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En la presente investigación tuvo como objetivo principal proponer un plan de 
estrategia operativa para mejorar la calidad de servicio del programa Adulto Mayor, 
desde la perspectiva del servidor en la Municipalidad Distrital de Monsefú. El 
estudio fue de tipo básico porque se partió desde un análisis de la situación actual 
del programa, a su vez tuvo un diseño de investigación no experimental ya que no 
se manipularon las variables y el tipo de investigación fue mixta; la población estuvo 
conformada por 6 servidores encargados del área de Desarrollo Económico Social, 
tomando en cuenta que la muestra fue no probabilística, por lo que la muestra 
estuvo conformada por los mismos miembros de la población. Se realizaron dos 
instrumentos de recolección de datos, un cuestionario para analizar la variable 
Calidad de servicio y una guía de entrevista para la variable Gestión Operativa. Se 
evidenció que el programa no cuenta con los recursos necesarios para responder 
a las expectativas y necesidades de los usuarios, afectando en los niveles de 
calidad de servicio. Por ello se diseñó la nueva propuesta basada en estrategias 



















 This research has as main objective to propose an operational strategy plan to 
improve the quality of service of the older adult program, from the perspective of a 
server in the district municipality of Monsefu. The study was a basic type because it 
started from the analysis of the actual situation of the mentioned program, at the 
same time had a non experimental research design since no variables were 
manipulated and type of research was mixed, the population was made up of 6 
servers in charge of the Social Economic Development area, taking into account 
that the sample was non-probabilistic, so the sample made up of the same 
population members. Two data collection instruments were carried out, one 
questionnaire to analyze the quality of service variable and an interview guide for 
the operational management variable. It was evidenced that the program does'nt 
have the necessary resources to respond the users expectations and needs 
affecting the quality of service levels. Therefore the new proposal was designed 
based on strategies that respond to the actual situation of the population. 
  










 En la actualidad existen diferentes programas establecidos por el Estado, 
basadas en las distintas etapas de nuestra vida. Una de las poblaciones más 
vulnerables hasta la actualidad son adultos mayores, los cuales según la (OMS, 
2019), empiezan a formar un gran porcentaje en nuestro país, tanto así que en los 
periodos de los 2015 a 2025, pueden conformar un 22% de toda nuestra población, 
siendo superior a la cantidad de niños menores de 5 años. Torres y Vásquez (2018) 
mencionaron que el envejecimiento poblacional en el Perú es un suceso inevitable, 
ya que durante los últimos 45 años la población de 60 a más años se ha triplicado.  
 Por ende (OPS, 2019), refiere que, al tener estos grandes porcentajes de 
adultos mayores, la demanda para ofrecerles un servicio aumentaría, creando la 
necesidad de que existan más especialistas que ayuden a la mejorar de la 
supervivencia de cada uno, así como programas de beneficios direccionados hacia 
esta población. Por ende, la Organización Panamericana de la Salud, exhorta a 
todos los países a prepararse para este gran cambio. 
 Por ello, otros países están toman como punto clave la creación de distintos 
programas que vayan respondiendo a las necesidades de su población, partiendo 
desde el trabajo de los gobiernos locales los cuales deben conocer y determinar en 
qué medida los ciudadanos se benefician de los servicios públicos, locales 
prestados y los efectos que van causando, basados en la calidad de vida de los 
ciudadanos. (Orselli, Bayrakci & Kahraman, 2017). 
  En Noruega se realizó un trabajo, donde 16 municipios participantes 
implementaron una o más de las siguientes intervenciones: programas de ejercicios 
para adultos mayores, campañas de información y educación. (Oien, Jakobsson & 
Bonander 2018). Asimismo, en Nueva Zelanda, existe la continuidad laboral de los 
adultos mayores en las empresas, este país toma en cuenta esta decisión no como 
pérdida económica, sino como una oportunidad que va a ayudar en el potencial de 
cada adulto mayor, basada en su experiencia. (BCN, 2017). 
 Por otro lado, Chile ya cuenta con más de 10 programas cuyas atenciones 
están enfocadas en psicológica, clínica, social, cultural, entre otras, basado en un 
trabajo diaria para la mejora de la calidad de vida de cada adulto mayor. A su vez 
México, con la creación de INAPAM, que es considerada como el órgano rector de 




los programas dirigidos al adulto mayor y que están enfocados en generar altos 
niveles de bienestar y Calidad de vida. (Fuentes y Trinidad, 2018). 
  En nuestro país el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP, 
2016) incitó a las municipalidades a través de la Ley Orgánica N° 27972 del artículo 
84º, a organizar, administrar y ejecutar los programas sociales de asistencia, 
protección y apoyo a la población en riesgo, de niños, adolescentes, mujeres, adultos 
mayores, personas con discapacidad y otros grupos de la población en situación de 
discriminación, declarando que es capacidad de las municipalidades optimizar la 
provisión de los servicios públicos locales. Es decir, son los responsables de 
regularizar y unir los servicios con el objetivo de favorecer al bienestar de la 
población, sin embargo, en el Perú solo contamos con dos programas dirigidos a 
esta población como son CIAM y Pensión 65. (Blouin, 2018.p.4) 
Como podemos ver en la actualidad nuestro país carece de programas 
sólidos con objetivos concretos, debido a que no están acorde a los recursos que 
se necesitan para el desarrollo de actividades, sumado a ello la burocracia, la falta 
de seguimiento y control del programa, pues como menciona (Apaza. 2017, p. 24), 
el tema de gestión en nuestro país, ha presentado diferentes debilidades y 
actualmente sigue reflejando deficiencias que van afectando la optimización de 
distintas propuestas para el servicio de la población, debido a la poca iniciativa de 
los líderes de Estado para generar leyes y normativas direccionadas a esta 
población. Por ende, se necesita realizar gestiones, que permitan generar las 
mejoras, presentadas durante el desarrollo del programa, ya que es fundamental 
que se den respuestas adecuadas a las exigencias del entorno, tomando como uno 
de los puntos principales la calidad y cantidad del talento humano que forma parte 
fundamental del soporte para el cumplimiento de estas exigencias. (Soto, 2018). 
 Finalmente, es importante que el Estado tome en cuenta más programas 
enfocados en la atención integral del adulto mayor, ya que es considerada como un 
derecho para todo ciudadano, por su fin de ordenar y servir a la sociedad, así como 
el desarrollo de la sociedad en todos sus ámbitos. (Vela,2019) 
  A partir de este análisis se plantea la siguiente problemática, ¿De qué 
manera las estrategias de gestión operativa mejoraran la calidad de servicio del 




  Desde una justificación práctica la gestión de la calidad es esencial para 
garantizar la mejor calidad de los bienes y servicios dados por el servicio público 
dentro del tiempo aceptable y los recursos disponibles para cumplir o superar las 
expectativas de las personas, de modo que los hallazgos servirán para entregar un 
diagnóstico al municipio en estudio para toma de decisiones en pro de la mejora. 
De igual modo, se justifica de manera jurídica a través del artículo 2 de la 
Constitución Política, que menciona que el Estado, fue creado para ordenar y servir 
a la sociedad y que como uno de sus fines principales tiene el desarrollo de la 
sociedad en todos sus ámbitos. En el artículo 2 de la ley 27658, que menciona que 
es fundamental la obtención de mayores niveles de eficiencia del aparato estatal, 
de manera que se logre una mejor atención a la ciudadanía, priorizando y 
optimizando el uso de los recursos públicos y en la Ley 30490, que resalta que toda 
persona adulta mayor tiene el derecho de acceder a programas de prevención y de 
rehabilitación en los servicios de salud, así como de participar en programas de 
capacitación culturales y laborales. 
  Finalmente, desde una justificación social, los instrumentos contribuirán a 
percibir la realidad de la gestión operativa y cómo se viene dando la calidad de 
servicio de tal forma que las autoridades tomen las medidas  necesarias para 
conseguir resultados, Por otro lado, estas herramientas servirán para otros estudios 
realizados en municipalidades o instituciones públicas. 
  Asimismo la presente investigación tiene como principal objetivo, Proponer 
un plan de estrategias operativas para mejorar la calidad de servicio del programa 
Adulto Mayor, Municipalidad Distrital de Monsefú; y como objetivos específicos: a) 
Diagnosticar la calidad de servicio del programa desde la perspectiva del servidor, b) 
Diseñar un plan de estrategias de gestión operativa para mejorar la calidad del 
servicio del programa Adulto mayor, Municipalidad Distrital de Monsefú, c) Validar un 
plan de estrategias de gestión operativa para el programa adulto mayor.  
  Con lo sustentado se formula la siguiente hipótesis: Hi: Las estrategias de 
Gestión Operativa mejoran la Calidad de Servicio del Programa Adulto Mayor de la 




II. MARCO TEÓRICO 
 En la presente investigación se consideraron ciertos estudios, que ayudan 
como soporte a nuestro marco teórico. En lo que se refiere al ámbito Internacional. 
Tenemos a Schultz, André y Sjovol (2016) quienes analizaron las innovaciones en 
el cuidado de ancianos a la luz del creciente número de personas mayores, con el 
apoyo de la teoría del cuidado de ancianos. Este estudio empírico profundizó la 
comprensión del cuidado de los ancianos al mostrar la dirección estratégica actual 
de los líderes en este campo. Se encontró una falta de estrategia de innovación en 
la capacitación formal en innovación, reclutamiento de trabajadores y canales de 
intercambio de conocimientos entre municipios. En consecuencia, la teoría del 
cuidado de los ancianos instaría a los municipios noruegos a luchar por un mayor 
equilibrio en su sistema de cuidado de ancianos, entre otro desarrollando procesos 
de innovación, mejorando el reclutamiento o remodelando la responsabilidad social. 
Se concluye que cada municipio entrevistado ha invertido en mejorar la calidad de 
la atención a las personas mayores.  
         Kumsinda (2016) en su tesis indagó y estableció los factores que afectan la 
calidad de la prestación de servicios en los municipios. Fue un estudio cualitativo, 
se utilizaron entrevistas estructuradas con personas clave de las áreas. El resultado 
principal fue que existe una gran necesidad de que el Ayuntamiento de Blantyre 
mejore su infraestructura existente, encuentre una técnica para mantener sus 
finanzas y mejore sus relaciones con los clientes / participación comunitaria para 
anivelar el camino para la prestación de servicios de calidad. Esto podría funcionar 
bien si los servicios del Consejo son confiables con una respuesta rápida a las 
necesidades de las personas, mientras que los empleados muestran empatía y 
pueden asegurar a los clientes la satisfacción de sus necesidades.  
         Kanste, Halme y Perälä (2016) en su estudio exploraron cómo la gestión de 
colaboración está conectada con las opiniones de los empleados sobre el trabajo y 
las habilidades en los sectores de atención médica, bienestar social y educación 
que brindan servicios para niños y familias en las municipalidades. Los resultados 
mostraron que la gestión de la colaboración está relacionada con las opiniones 
positivas de los empleados sobre el trabajo y las habilidades versátiles. Asimismo, 




entornos multidisciplinarios entre los sectores de atención de salud, bienestar social 
y educación que brindan servicios para niños y familias para lograr las opiniones 
positivas de los empleados sobre el trabajo y las habilidades versátiles. 
       Steihaug, Paulsen y Melby (2017) tuvieron como propósito explorar los 
mecanismos estructurales que facilitan o contrarrestan la colaboración entre los 
médicos generales (GP) y otros proveedores de atención médica municipal. El 
estudio se basó en entrevistas semiestructuradas con 12 proveedores de atención 
médica en cuatro municipios noruegos. Los resultados principales fueron que la 
capacidad de colaboración se ve afectada por una serie de condiciones 
estructurales, las restricciones intermunicipales obstaculizan a los médicos de 
familia para contactar a los socios de colaboración y los médicos de cabecera 
quedan fuera de la colaboración hospital-municipio. Se concluye resaltando que se 
necesita de un personal dedicado, recursos suficientes, tiempo adecuado y lugares 
de reunión adecuados para lograr una buena colaboración. 
 Dris y Mustafa (2019) en su estudio buscaron investigar el impacto de la 
planificación estratégica en los municipios palestinos en la calidad del servicio 
prestado a los ciudadanos. Se utilizó el método analítico descriptivo y se empleó un 
cuestionario en una muestra aleatoria de 120 colaboradores del municipio de Jenin. 
Los principales hallazgos mostraron que la planificación estratégica tiene una 
correlación positiva e impacto en la calidad del servicio prestado a los ciudadanos, 
el nivel de satisfacción de la calidad del servicio prestado por el municipio de Jenin 
que fue medido por los empleados fue moderado. Se concluye manifestando la 
importancia de promover en las municipalidades una cultura de calidad y alentar a 
los colaboradores en procesos de mejora continua y oportunidades para la 
creatividad y la innovación. 
        Zivkovic, Glogovac y Kovacevi (2019) determinaron la calidad del servicio de 
los municipios de Srebrenica, Bratunac y Milici en Bosnia y Herzegovina. La 
investigación se llevó a cabo utilizando un cuestionario basado en el modelo 
SERVQUAL. El modelo observa la calidad del servicio a través de cinco 
determinantes de calidad: confiabilidad, responsabilidad, empatía, seguridad y 
tangibilidad. El principal fue que la calidad del servicio municipal, desde el punto de 




las expectativas de los clientes y su percepción de cada determinante de calidad 
del servicio, especialmente la confiabilidad y la responsabilidad. de servicio.  
        Xu y Zhang (2020) indagaron sobre un enfoque de asignación de recursos 
basado en el despliegue de funciones de calidad para el servicio de atención a 
personas mayores desde la perspectiva de la contratación pública de servicios 
públicos. Los resultados muestran que el personal del centro de servicios de 
atención domiciliaria debería prestar más atención para mejorar su actitud y calidad 
de servicio. Mientras tanto, también se deben asignar más recursos para mejorar 
la especialización del centro de franquicias, e incrementar la provisión de personal 
médico profesional y la compra de medicamentos comunes para emergencias, así 
como instalaciones para rehabilitación. Este estudio amplía el campo del servicio 
de atención a personas mayores al introducir un enfoque de asignación de recursos 
más eficiente, ayudando así a los gobiernos en la toma de decisiones. 
Antecedentes nacionales 
 Caruajulca (2016) propuso estrategias de un modelo de gestión que 
contribuya a la mejora de la calidad de servicio en una municipalidad de Amazonas. 
Fue un estudio descriptivo- explicativo y la muestra estuvo conformada por 142 
personas entre colaboradores y autoridades. Los resultados principales fueron que 
la municipalidad no ha implementado un plan institucional donde se instituyan ejes 
estratégicos, no cuentan con una clara misión y visión- Además, muestra 
debilidades y limitaciones administrativas especialmente en la coordinación entre 
las áreas. Se concluye que se debe mejorar la calidad de servicio a través de la 
gestión operativa, ejecutar un plan donde se mejore la comunicación y la atención 
al cliente. Por otro lado, los colaboradores muestran aptitudes óptimas y cumplen 
con sus funciones, pero deben actualizarse a través de las capacitaciones. 
Los investigadores Fuentes y Trinidad (2018) realizaron una tesis enfocada 
en el análisis de la prestación de servicios del centro integral de atención al adulto 
mayor – CIAM, en los distritos de Los olivos y Miraflores, Su objetivo fue realizar el 
diagnóstico y análisis de los procesos de esquema e implementación en la 
prestación de servicios del Centro Integral de Adulto mayor, con el fin de identificar 




programas que se vienen realizando. Es una Investigación de tipo no experimental, 
aplicado mediante entrevistas semiestructuradas a representantes institucionales, 
representantes de los gobiernos locales involucrados, encargados de la 
intervención de los adultos mayores. Entre los resultados más resaltantes, se reflejó 
a carencia de un sistema de evaluación y control, afectando el cumplimiento del 
desarrollo de sus procesos, no logrando los estándares esperados por la población 
beneficiaria, reflejando así la falta de una gestión operativa por parte de los 
especialistas líderes de cada programa. 
Huamán (2017) determinó la asociación que hay entre calidad de servicio y 
satisfacción del usuario en una municipalidad. Fue un estudio correlacional y la 
muestra estuvo conformada por 361 personas a quienes se les aplicó un 
cuestionario. Los resultados principales fueron que tanto la calidad de servicio como 
la satisfacción fue moderada concluyendo que, se debe prestar importancia a la 
calidad que brindan en los servicios porque actualmente no reúne los estándares 
ocasionando insatisfacción en los usuarios por ello, se debe proponer estrategias 
o políticas con el objetivo de ofrecer un mejor servicio sobre todo mejorar la 
administración pública, ofrecer más capacitaciones a los colaboradores, mejorar la 
tecnología y brindar soluciones a las dificultades detectadas.   
 Martínez (2018) en su tesis determinó la relación entre calidad de servicio y 
satisfacción al usuario de la municipalidad de Ica. Los resultados indicaron que 
existe relación entre las dos variables. Por otro lado, la municipalidad no cuenta con 
equipos modernizados, no evalúan a los colaboradores para verificar si cumplen 
con lo establecido. Por lo tanto, se concluye que la municipalidad debe 
comprometerse a mejorar la calidad de servicio, ofrecer taller al personal para que 
sean más empáticos, mejorar sus horarios de atención según las necesidades de 
los usuarios y verificar que el espacio de atención se caracterice por ser el 
adecuado. 
Para desarrollar la teoría de la investigación basadas en nuestras dos 
variables, se analizaron distintas teorías que mencionamos a continuación: 
Para ahondar en el tema definiremos primero la palabra Gestión, la cual para 
(Lemo y Gonzales, 2011.p.14), hace referencia a la práctica administrativa 




de operaciones que se realizan para dirigir y administrar los recursos de alguna 
institución, empresa o negocio, que se encuentran unidas en un proceso de 
continuidad. De igual manera, Mora et al (2016) afirman que es un conjunto de 
acciones o actividades relacionadas con la administración y dirección de una 
organización.  
Además, Benavides (2011), menciona que es un conjunto de guías para 
orientar la acción, previsión, visualización y uso de los recursos que posee la 
empresa a los objetivos que se quieren conseguir, la consecución de actividades u 
operaciones que se deben hacer para poder alcanzarlos y el tiempo necesario para 
realizar cada una de sus respectivas fases junto con los acontecimientos 
involucrados en su consecución. Asimismo, la teoría de gestión implica un 
conocimiento complejo, interdisciplinario, de diseño, estructuras de dirección, 
conocimiento y control en las entidades y sus planes de proyectos respecto a su 
entorno social. Martínez (2002) 
Existen modelos de gestión entre los más resaltante, Gestión de Calidad 
este modelo es conocido con las siglas TQM, está enfocado en la mejora de la 
calidad, incrementado la competitividad a través de un valor agregado al servicio 
del cliente y se basa en dos categorías (i) externa que está relacionada con la 
satisfacción del cliente y la ventaja de competitiva (ii) se enfoca en la optimización 
de la calidad del servicio, relacionadas con el tiempo y las condiciones de trabajo, 
así como una mejora continua de los productos o servicios. (Bajaj, 2016). Además 
cuenta con 7 principios básicos; (i) Alta dirección: principal impulso de la empresa, 
enfocado en la implementación de las técnicas para el logro de la calidad, (ii) 
Capacitación: basada en el talento humano, el cual debe ser preparado 
adecuadamente para nuevos procesos, (iii) Orientación al cliente: recurrir a técnicas 
que nos permitan conocer las perspectivas de nuestro usuario (iv) Participación de 
los empleados: a través de las recompensas por la realización de un trabajo activo, 
(v) Técnicas y herramientas: apropiadas a la realidad para obtener una información 
óptima, (vi) Mejora continua: buscando siempre estar acorde con los requerimientos 
actuales. (Grigore, 2019). 
Además, está basada en la Norma ISO 9004:2009, a la cual se le conoce 




de Calidad, esta norma se suscita como herramienta principal para medir la 
madurez de la organización, a través de un análisis FODA, para la mejora e 
innovación del servicio. (Páez et al, 2018). En conclusión, esta teoría se identifica 
en la excelencia del proceso del servicio, basada en un modelo de gestión, que está 
conformado por distintos principios, que sirven como instrumento de 
autoevaluación para el personal de cada institución. Este modelo va proyectándose 
a través de diferentes reconocimientos que permiten realizar la buena labor de cada 
colaborador. (Evans, 2017). 
Otro modelo que es conocido por sus siglas de BPM (Businee Process 
Management), es la gestión por procesos, la cual surge a partir de la optimización 
continua de los procesos, por ende, ve a la entidad como un conjunto de procesos 
globales, a través de la interacción de causa y efecto, que va a ir garantizando la 
buena comunicación entre ellos, ya que menciona que un cambio en la 
organización surge a partir de la afectación de una parte de la ella. (Contreras et al, 
2017). De igual modo, tiene como principal objetivo el incremento de la eficacia y 
eficiencia de todos los procesos de una organización, basados en la medición del 
rendimiento y mejora de los mismos, hasta lograr alinearlos con los objetivos y 
necesidades de los clientes. (Ponce, 2016). 
Además, existen factores relacionados con este modelo, como son; (i) la 
estrategia:  la cual va a determinar el cambio y a la ves el logro del  objetivo, con la 
participación de los miembros de la organización,  la cultura: se relaciona con los 
principios y valores de cada miembro de la  empresa; estructura 
Organizacional: que se refiere a la comunicación entre las  distintas áreas el 
sistema laboral, la división de trabajo y control de actividades; creación de valor: es 
aquel que nos permite medir la eficiencia y eficacia de los procesos; procesos 
Críticos: que son los principales en atenderse para beneficio de la entidad. (Girard 
et al., 2015). 
Como podemos ver existen dos modelos que han sido muy utilizados por las 
distintas entidades, tanto en el sector público o privado, a pesar de ello el sector 
público viene enfrentando distintos cambios, anticipando con ellos nuevas 




poder realizar un avance estratégico y lograr resultados. (Tomazevic et al, 2015). 
Por ello el uso apropiado de un modelo de gestión operativa dentro del sector 
público, puede llegar a ser una herramienta eficaz, para el logro de metas y 
objetivos, de la mano de la proactividad de cada líder. (Douglas & Meijer, 2016). 
En lo que se refiere a la definición de Gestión Operativa (Lazzati,2016) 
refieren que esta trata de responder adecuadamente a los diversos problemas que 
existen en la institución u organización, tomando en cuenta las expectativas para 
crear nuevas estrategias que permitan cambios de manera continua hasta lograr la 
optimización, es decir podemos dar solución ya aplicada a un problema parecido. 
En lo que se refiere al ámbito estatal presenta muchas ineficiencias, que se van 
reflejando en los diferentes periodos de gestión, a pesar de tener un plan de trabajo 
con objetivos planteados y consolidados, debido a que en la mayoría de ocasiones 
existe falta de seguimiento, control y monitoreo, al cumplimiento de metas, así como 
de evaluaciones que permitan mejorar la gestión en todos sus niveles. (solar,2013) 
Por otro lado, se debe tener en cuenta que la gestión operativa se basa en 
utilizar los recursos existentes de manera eficientes y eficaz, con el principal 
objetivo de poder cumplir las metas e indicadores en un determinado tiempo, por 
ende, es necesario que se establezcan metas concretas que estén acorde con la 
realidad de la población. De igual manera, es indispensable que el servidor público, 
tenga la capacidad de gestionar nuevas estrategias, que permitan mejorar en el 
desarrollo de una actividad y la optimización de resultados. (Charry, 2017). Para 
lograr la optimización es necesario contar con ciertos requisitos a) Capacidad para 
identificar los objetivos operativos prioritarios. b) Capacidad para asignar de manera 
correcta las responsabilidades. c) capacidad para identificar los indicadores y definir 
las metas operativas más apropiadas. d) capacidad de control e inspección de los 
indicadores y cumplimiento de los objetivos prioritarios. (e) Identificación de los 
cuellos de botella que obstaculizan el logro de los objetivos. f)  Capacidad para 
solucionar de manera eficiente y eficaz, las problemáticas y debilidades. (Arnoletto 
2010, p 12; Atienza 2018). 
Esta gestión se basa en 4 fases que son indispensables, para comprender y 
poder mejorar de manera continua y eficaz en los distintos procesos que pueda 




La fase de planificación va a comprender la misión del proceso, así como los 
requisitos que el cliente refiere según la perspectiva que tuvo del servicio, 
basándonos en las barreras o debilidades existente, los puntos fuertes, fortalezas 
y oportunidades del proceso, por ello es de vital que la información obtenida acerca 
de la situación actual del servicio, sea coherente con los requisitos planteados. 
En lo que se refiere a la fase de ejecución, va abarcar la realización, de la 
implementación de los planes de mejora, basadas en la solución de las distintas 
problemáticas reflejadas. 
Por otro lado, la fase de comprobación es la etapa donde se corrobora que 
los aportes estén acordes con los resultados que se quiere lograr a través del 
cumplimento eficaz de los objetivos, para lograr el éxito a través de la solución 
planteada. 
Finalmente, la fase de actuación es la que realiza un análisis de los 
resultados previos a la implementación de las nuevas estrategias, corroborando 
que produzca la mejora esperada, de ser así poder mantenerla para el 
cumplimiento del objetivo o de lo contrario, mejorarla tomando en cuenta los cuellos 
de botella. (Atienza,2018). 
 
En lo que se refiere a Calidad de Servicio, (Méndez 2013, p. 70) afirma que 
el término de calidad tiene distintos significados, entre una de las más resaltantes, 
es que se fundamenta en aquellas características del producto o servicio, haciendo 
relación en las distintas necesidades de la población cumpliendo con sus demandas 
y expectativas, garantizando un buen nivel de satisfacción. Pues querer alcanzar la 
calidad es difícil, ya que siempre va a buscar lograr alcanzar la excelencia en el 
servicio y producto brindado, pero debemos principalmente pensar en la persona 
que es nuestro usuario, teniendo siempre como finalidad de que se vaya satisfecha 
con lo recibido,  logrando así como consecuencia la fidelización del cliente con la 
organización, la cual se va a ir creando con la perspectiva que vaya teniendo cada 
usuario, frente al producto o servicio que hayan recibido, tal como lo menciona  
(Sotelo et al., 2015, p. 4).  
La calidad definida por (Urriago 2012; Jaramillo 2018), menciona que es el 
proceso, en el que se brinda la mejor atención posible al cliente, para lograr una 




se han logrado reducir o eliminar los problemas del proceso de una manera óptima 
y en un tiempo mínimo. Está basado en la realidad de la población objetivo, 
buscando que nuestro servicio siempre marque la diferencia y que el usuario salga 
satisfecho con la atención recibida, sin embargo, en la actualidad en la mayoría de 
entidades públicas, la perspectiva del cliente no es positiva, ya que usualmente 
manifiesta que el servicio no fue el esperado. (Gutierrez et al., 2018). Por ello se 
define como un grado de desempeño en relación a un estándar definido de 
intervenciones seguras y con la capacidad de mejorar con los recursos disponibles. 
(Vargas et al, 2013) 
De acuerdo con Tsai et al (2018) afirman que la calidad de servicio se percibe 
como la operación organizacional estructurada que involucra al personal de dicha 
entidad en diferentes niveles de planeación, medición y evaluación de atención al 
usuario de tal forma que se brinde los mejores servicios, se trata entonces de un 
proceso que implica una mejora continua de sus productos, servicios, actividades, 
procedimientos y de su mismo personal. Por ello, para poder entender que un 
servicio se considera de calidad, este tiene que lograr su fin, o alcanzar los objetivos 
planteados, es decir satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en 
el futuro, que está basada en referencia que emita el cliente al momento de recibir 
la atención de un servicio y que pueda solucionar su problema. (Molina, 2014. p. 
2). 
La importancia de la calidad de servicio según refieren (Sotelo & Vargas, 
2017), se basa en poder satisfacer plenamente las necesidades y expectativas del 
cliente, además de poder brindar un valor agregado al producto o servicio que se 
provee, ya que actualmente las distintas entidades se fortalecen cuando logran 
tener la ventaja de atraer a los clientes, proporcionando la confianza que necesitan, 
cumpliendo con sus expectativas. Pues como menciona (Salameh et al, 2018) la 
satisfacción es un punto importante porque está relacionado con la percepción que 
el cliente pueda tener referente al servicio, este es el primer paso para la atracción 
del mismo, y luego viene el proceso de satisfacción posterior que se enfoca en la 
retención del cliente, logrando así la fidelización del usuario. 
La calidad en su totalidad se enfoca principalmente en el compromiso de 
crecimiento y supervivencia de organizativa, creando estrategias coordinadas a 




mediante la mejora de la calidad en el trabajo, con la actualización y mejora de 
procesos. (Martínez, 2018). 
Por ende, es necesario contar con ciertos principios de calidad, tales como, 
poder fortalecer los sistemas y procesos, motivar la participación del personal, 
mejorar la coordinación y la comunicación, demostrar el compromiso y el liderazgo, 
todo ello logrará que el servicio se fidelice con el usuario, ya que la calidad viene 
siendo la parte fundamental de la percepción que pueda tener cada cliente, tal como 
lo menciona (Sánchez, 2016, p 3), para llegar a superar sus expectativas. 
 
Al hablar de modelos de la Calidad de Servicio, cabe resaltar que existe uno 
de ellos que ha sido adaptado a las necesidades y características de distintos 
sectores en estos últimos 30 años, tal como refiere (McCollin, Ograjensek, & Gob, 
2011, p. 7), pues su ámbito de aplicación ha sido hospitales, bancos, entidades 
educativas y de mantenimiento, Rubio (2014, p. 3), es el conocido como modelo de 
SERVQUAL, menciona que otra de las industrias donde se ha trabajado este 
modelo es el sector turismo, siendo uno de los modelos más utilizados para el 
estudio de la calidad de servicio, elaborada por Parasuraman entre los años  80. 
Asimismo, se considera como un método de evaluación de los factores claves para 
medir la calidad de los servicios prestados por alguna institución o servidor, 
basándose en 5 principales dimensiones, que son seguridad, confiabilidad, 
tangibilidad, empatía y capacidad de respuesta. (Zeithaml,& Parasuraman, 2004, p 
. 3). 
La dimensión de seguridad, hace referencia al  sentimiento de confianza que 
tiene el cliente cuando sus distintas problemáticas, se toman en cuenta por la 
organización, sabiendo responder de la mejor manera posible a la resolución de 
sus inconvenientes. Tomando en cuenta tres puntos claves para el cumplimiento 
de la misma, como son la credibilidad, confianza y garantía. La confianza que 
puedan dar los trabajadores a través de la garantía de obtener la mejor atención en 
todo momento, poniendo el cumplimiento de las necesidades de las personas en 





Asimismo, la dimensión de confiabilidad abarca la eficiencia y la eficacia 
con la que se presta el servicio, cumpliendo con los estándares planificados, a 
través del aprovechamiento de los diferentes recursos, para obtener el resultado 
esperado, pues se enfoca en el cumplimiento de todos los aspectos comprometidos 
para la prestación del servicio hacia los clientes, siendo conscientes de las 
expectativas de cada uno de ellos.  
A su vez, la dimensión de tangibilidad, considera todos aquellos elementos 
o recursos de característica física o que se pueden percibir y son de suma 
importancia para el cumplimiento de la calidad del servicio. Asimismo, está centrada 
en los recursos físicos, equipos y otros materiales, que se utilizan durante el 
proceso del servicio. 
La dimensión de Empatía se cimienta en la variedad de servicios que se 
pueden brindar para satisfacer las distintas necesidades de los clientes, enfocando 
en la atención individualizada, conociendo bien las preferencias de cada usuario y 
haciendo que el cliente se sienta como único y especial. Está basada, en conocer 
y comprender lo que el usuario requiere, tomando en cuenta el sentir de cada 
persona. 
Finalmente, la dimensión de capacidad de respuesta, es aquella dimensión 
que hace referencia a la capacidad que se tiene para responder de manera rápida, 
inmediata y eficiente, las exigencias de cada cliente, basándonos en satisfacer de 













III.       METODOLOGÌA  
3.1 Tipo de estudio y diseño de investigación. 
 El tipo de estudio es básico- descriptivo, básico porque proporcionó nuevos 
conocimientos y teorías, además es descriptivo porque buscó especificar y analizar 
propiedades, características, rasgos y características importantes de la realidad de 
cualquier fenómeno que se analice. Hernández, Fernández y Baptista (2014), para 
luego actuar para resolver problemas e implementar mejoras. 
 En lo que se refiere al diseño de la investigación es aquel que nos va ayudar 
a obtener la información que se requiere para una investigación, en este caso el 
diseño es no experimental –mixto – prospectivo, no experimental ya que no se 
manipularon las variables, se estudiaron como se presentaron en el contexto o la 
realidad, tal como lo menciona Hernández, Fernández y Baptista. (2014) manifiesta 
que las investigaciones de diseños no experimentales, son aquellas donde se 
observan fenómenos en su contexto natural, para luego poder analizarlos. 
 A su vez es mixto, el autor Creswell (2014) argumenta que una investigación 
en el diseño mixto, va a permitir un estudio que permita componer métodos tipo 
cuantitativo y cualitativo, con el objetivo de que permita tener una mayor magnitud 
con comprensión e información, sobre las variables de estudio, este tipo de diseño 
está relacionada con investigaciones de comportamiento social. 
 Por las características de las variables, el estudio desarrollado se considera 
de carácter cuantitativo, ya que para la obtención de resultados nos apoyaremos 
en la construcción de un cuestionario con escala dicotómica, basándonos en datos 
estadísticos. 
 En lo cualitativo, la obtención de los resultados e información fueron 
brindados mediante la entrevista, la que según Hernández (2014), es aquella 
técnica que nos va a permitir intercambiar información entre diferentes personas 
especializadas con el tema a investigar, ya que a través  de las respuestas se 
logrará obtener información y la construcción de perspectivas e ideas respecto a un 
tema, en lo cuantitativo se dará mediante un cuestionario, con escala de lickert, que 
nos va ayudar a completar la información, a través  de la descripción, comprensión 
e interpretación de la variable, mediante las experiencias de los participantes, en 




Municipalidad Distrital pero basándonos en datos estadísticos. 
 Por otro lado, se considera prospectivo, ya que tal como lo menciona Chávez 
(2014) un estudio prospectivo, es aquel que su punto de partida es la observación 
de ciertas causas presumibles, para obtener toda información que nos ha permitido 
plantear las nuevas alternativas, las cuales han sido observadas a través de sus 
efectos. Tamaya (2003) aquellos estudios cuyo inicio es anterior a los hechos 
estudiados y los datos se recogen a medida que van sucediendo. 
 
3.2. Operacionalización de las variables 
 En lo que se refiere a la Operacionalización de sus variables, se ha 
determinado: 
Definición conceptual. 
a. Variable Independiente: Gestión Operativa. 
 (Lazzati, 2016) refieren que esta trata de responder adecuadamente a los 
diversos problemas que existen en la institución u organización, tomando en cuenta 
las expectativas para crear nuevas estrategias que permitan cambios de manera 
continua hasta lograr la optimización, es decir podemos dar solución ya aplicada a 
un problema parecido. 
 Está basada en cuatro dimensiones que son planificación, ejecución, 
comprobación y actuación. 
b. Variable Dependiente: Calidad de Servicio. 
 Es el proceso, en el que se brinda la mejor atención posible al cliente, para 
lograr una perspectiva de satisfacción, ya que es importante, porque significaría 
que se han logrado reducir o eliminar los problemas del proceso de una manera 
óptima y en un tiempo mínimo. (Urriago, 2012; Jaramillo, 2018) 
 Cuenta con cinco dimensiones que son seguridad, empatía, tangibilidad, 
confiabilidad y capacidad de respuesta. (Anexo 01) 
  
3.2.1.1. Definición Operacional. 
a. Variable Independiente: Gestión Operativa. 
 La Gestión Operativa es usar y manejar los distintos recursos existentes a 
fin de lograr resultados concretos, logrando el cumplimiento de objetivos 




b. Variable Dependiente: Calidad de Servicio. 
Se considera como el proceso, donde se busca la satisfacción del cliente a 
través de la atención brindada, ya que es importante, porque significaría que se han 
logrado reducir o eliminar los problemas del proceso de una manera óptima y en un 
tiempo mínimo.   
3.3   Población, muestra, unidad de análisis 
La población según Arias (2006), es un conjunto finito o infinito de elementos 
que forman parte de una sociedad total y que contienen características comunes, 
a las cuales se les realizó la evaluación, ya que fueron el objeto de estudio durante 
la investigación. La población para esta investigación estuvo conformada por los 
servidores públicos del área de Desarrollo Económico Social de la Municipalidad 
Distrital de Monsefú. 
En lo que se refiere a la muestra, fue no probabilística, ya que estuvo orientada 
por las características de la investigación, más que por un criterio estadístico de 
generalización. 
Los Criterios de Selección 
Para la presente investigación se consideró los siguientes criterios, los cuales 
fueron la base nuestro estudio, para seleccionar la población y muestra a utilizar   
a. Criterios de inclusión; (i) servidores públicos hombres y mujeres que 
pertenecen al programa de Desarrollo Económico Social de la Municipalidad 
Distrital de Monsefú; (ii) especialistas encargados del programa adulto mayor de la 
Municipalidad. 
b. Criterios de exclusión; (i) servidores públicos hombres y mujeres que no 
pertenecen al programa de Desarrollo Económico Social de la Municipalidad; (ii) 
especialistas que no estén encargados del programa adulto mayor de la 
Municipalidad. 
3.4   Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
Como técnica de recolección de información se utilizó la entrevista y 
observación, ya que es una búsqueda sistemática de información, en la que el 
investigador logra captar las diferentes expectativas de la población a estudiar, 
basados en los datos que desea obtener y posteriormente, reúne estos datos de 
manera individual para obtener durante la evaluación los datos más resaltantes, 




mismas preguntas y en el mismo orden a todos y en una situación social similar. 
Afirma Díaz (2001). De igual manera la observación nos permitió describir, explicar 
y comprender los fenómenos que se desarrollan en la naturaleza y a los seres 
humanos desde un determinado contexto. 
El instrumento que se utilizó para esta investigación es la guía de la entrevista, 
el cual se utiliza, para el desarrollo de una investigación en el campo de las ciencias 
sociales, ya que es una técnica ampliamente aplicada en la investigación de 
carácter cualitativa, es un medio útil y eficaz para recoger toda una gama de 
información que permita la amplitud del conocimiento de la situación actual , 
además en su construcción pueden considerarse preguntas cerradas, abiertas o 
mixtas., lo que permiten obtener una mayor amplitud de la información. Menciona 
Osorio (s/n). 
Además, se construyó un cuestionario, para reforzar nuestra información 
obtenida para nuestra investigación, a través de la recolección de datos por parte 
de fuentes primarias, que este caso serán los servidores pùblicos del área de 
desarrollo de la Municipalidad Distrital de Monsefù. 
Por otro lado, se recurrió a criterio de expertos para que determinar la validez 
de los instrumentos de recolección de datos y a su vez se identificó el nivel de 
confiabilidad de la prueba mediante el método estadístico del alfa de Cronbach de 
0,85. (ver anexo 3). 
3.5. Procedimiento. 
 En lo que se refiere al procedimiento se inició con la construcción de los 
instrumentos, teniendo en cuenta que, al ser una investigación mixta, se utilizaron 
2 tipos de escalas, como es la nominal y ordinal, contando como instrumentos de 
estudio la guía de entrevista y el cuestionario, fueron validados por juicio de 
expertos, ambos recopilaron los datos y la información que se consideró relevante, 
para el cumplimiento de objetivos. A su vez, se sintetizará la estrategia y técnicas 
a utilizar durante el proceso, se describieron los criterios que permitieron elegir 
nuestra población estudio. 
 Una vez logrado ello, se procedió a llevar una carta de presentación por parte 
de la universidad, donde se detalló de manera más precisa la información del 
estudio, a su vez se recolectó la lista de los colaboradores de la institución, y se 




 En lo que se refiere a la evaluación ambas se realizaron mediante medios 
electrónicos, para la entrevista se utilizó la aplicación zoom, que nos permitió 
establecer criterios básicos para lograr una información certera y detallada, 
logrando el rapport que se necesita para la comodidad del evaluado, por otro lado, 
en lo que se refiere al cuestionario, este fue enviado a los correos personales de 
cada servidor, con previa explicación sobre el objetivo del mismo y aclarando las 
dudas pertinentes. 
 Como punto importante para nuestra evaluación, se procedió a entregar un 
consentimiento informado, antes de la evaluación de los instrumentos, para el 
cumplimiento de los aspectos éticos. 
3.6. Métodos de análisis. 
 En lo que se refiere a los métodos de análisis al ser una investigación no 
experimental – mixto- prospectivo, se evaluaron las variables en su contexto 
natural, a su vez al ser mixto se utilizó la información más valiosa de ambas 
variables; en el aspecto cualitativo a través del método de la entrevista, con 
instrumento de guía de entrevista, conformada por preguntas abiertas, buscando 
conocer las propiedades, características y perfiles de este grupo social. 
 De igual manera, en lo cuantitativo se contó con el cuestionario, basado en 
una escala de Likert, dándole el rango de valor de 1 a 5, donde la opción totalmente 
desacuerdo es 1 y totalmente de acuerdo tiene el valor de 5 en cada ítem, esto 
también será de suma ayuda ya que permitió investigar e interpretar las diferentes 
características de la población, del contexto, desde el nivel estadístico, usando el 
programa SPSS y el EXCEL, siendo analizados estadísticamente, mediante tablas 
y gráficos según las dimensiones y variables de estudio.   
3.7. Aspectos éticos. 
 Con la intención de que la realización del procedimiento del trabajo de 
investigación, se realice acorde a los principios éticos necesarios, se tuvo como 
base principal la integridad de cada evaluado, tomando en cuenta tres aspectos 
fundamentales durante el desarrollo de la investigación, como son la 
confidencialidad, voluntariedad, respeto a la autoría, justicia y originalidad. La 
confidencialidad se verá reflejada en la codificación del instrumento, ya que los 
códigos establecidos, solo serán conocidos por el evaluado y el investigador, así 




la información, respeto a la autoría, a través de las citas de autores, complementada 
con la justicia que refleja la verdad y otorgando el mérito a la información a quien 
merece y la originalidad se establecerá porque servirá como guía para nuevas 
































4.1. Diagnóstico de la calidad de servicio del programa Adulto mayor, desde la 
perspectiva del servidor.  
Figura 01. 
Niveles de la variable Calidad de Servicio desde la perspectiva de los 
servidores de la Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 
Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio 
En la siguiente figura podemos reflejar que existe un mayor porcentaje en el 
nivel bajo de la variable Calidad de Servicio de 66,67%, debido a que existen 
debilidades en el proceso de atención, así como en los recursos con los que se 
cuentan, además de la poca importancia del Estado por la población. Por otro lado, 



























Nivel de las dimensiones de la calidad de servicio desde la perspectiva de 
los servidores de la Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 
 
Fuente: Cuestionario de Calidad de Servicio 
En la dimensión de seguridad refleja un 83% de un nivel bajo, 
interpretándose que el programa presenta debilidades en su estructura de atención 
para el adulto mayor. Asimismo, indican que debido a las debilidades presentadas 
el programa no se adecua a las necesidades y expectativas de la población. 
En lo que se refiere al análisis de la dimensión de empatía, se evidencia un 
mayor porcentaje en el nivel bajo de 67%, denotando que no existe un compromiso 
por parte de todos los involucrados del área de desarrollo económico social de la 
Municipalidad Distrital de Monsefù, ni por las demás áreas de la entidad para 
preocuparse y dar el nivel de importancia y dedicación que merece la población. 
La tercera dimensión denominada tangibilidad el 50% de servidores pùblicos 
menciona que existe un nivel bajo, debido a que no cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento de objetivos, ya que no están acorde con la 
realidad de las necesidades del adulto mayor, la cantidad de recurso humanos 
tampoco va acorde con el porcentaje de la población, haciendo que en distintas 
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 Asimismo, las actividades no llegan a toda la población debido a la falta de 
presupuesto existente. 
Por otro lado, la dimensión de confiabilidad tiene un porcentaje de 83% de 
nivel alto, debido a que los servidores consideran que es indispensable exponer 
constantemente la realidad que esta atravesando el programa y la población, por lo 
que ellos en ocasiones han hecho llegar la información de la situación actual, para 
que en un futuro se pueda lograr responder a las expectativas de cada adulto 
mayor. 
En la última dimensión de facilidad de respuesta existe un mayor porcentaje 
en el nivel bajo de 67%, ya que no pueden actuar de manera óptima a las 
necesidades de la población adulto mayor, debido a que no cuentan con recursos 
que les permitan responder con facilidad ante estas problemáticas. 
 
Tabla 1. 
Análisis de la Dimensión de Planificación de la variable Gestión Operativa en los 











R1(M.R): El programa no logra llegar a toda la población 
R2(D.G): Un programa que trabaja con la población más 
olvidada por parte del Estado y la sociedad 
R3(M.G):Un programa inestable por el poco valor que le 
da el Estado y sus entidades. 
R4(J.G): Un programa con déficits por la poca 
importancia que le da el Estado 
R5(M.R):Un programa que no logra llegar a toda la 
población. 
R6(M.R):Un programa poco valorado por el Estado. 
Fuente: Entrevista realizada a los servidores del Área de Desarrollo Económico Social de la 
            Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 En la siguiente tabla se observa que toda nuestra población, refleja una 
ideología basada en la poca importancia por parte del Estado para valorar la etapa 
adulto mayor y a su vez el poco interés por fortalecer el programa para que pueda 








Tabla 2.  
Análisis de la Dimensión de Ejecución de la variable Gestión Operativa en los 














R1(M.R): Existe debilidad en el recurso asistencial 
R2(D.G): No se cuenta con los recursos y equipos 
necesarios para asistir a toda la población 
R3(M.G): Faltar implementar recursos propios que 
respondan a toda la cantidad de población con la que 
contamos. 
R4(J.G): Existe debilidad en los recursos, sobre todo 
en el asistencial 
R5(M.R): No contamos con recursos que se ajusten a 
la realidad. 
R6(M.R): no contamos con todos los recursos para 
llegar a la demanda de la población 
Fuente: Entrevista realizada a los servidores del Área de Desarrollo Económico Social de la 
            Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 
Como se observa en la tabla 2 que todos los evaluados coinciden en 
manifestar que existe deficiencia en recursos direccionados para el programa 
adulto mayor. Por otro lado, resaltaron la falta de recurso asistencial, que está 
basado en la cantidad de especialistas para atender a las demandas del porcentaje 
de adultos existentes. 
 
Tabla 3.  
Análisis de la Dimensión de Comprobación de la variable Gestión Operativa en los 













R1(M.R): Es importante por el crecimiento de porcentaje de 
la población 
R2(D.G): Es importante para poder responder a sus distintas 
necesidades. 
R3(M.G): Es importante para que las nuevas estrategias se 
adapten a las necesidades de la población. 
R4(J.G): Es importante y que estén basadas en las distintas 
necesidades de la población 
R5(M.R): Es importante su existencia y que estén basadas 
en la implementación de recursos. 
R6(M.R):Si es importante y debe estar enfocada a toda la 
cantidad de población con la que contamos. 
Fuente: Entrevista realizada a los servidores del Área de Desarrollo Económico Social de la 
            Municipalidad Distrital de Monsefú. 
DIMENSIÒN ÍTEM RESUMEN DE RESPUESTAS 




En lo que se refiere a los resultados enfocados en esta dimensión, vemos 
que todos consideran importante la creación de nuevas estrategias, que estén 
enfocadas en la realidad situacional de esta población, tomando como punto clave 
el crecimiento de su porcentaje. 
Tabla 4.  
Análisis de la Dimensión de Actuación de la variable Gestión Operativa en los 










y logro de las 
nuevas 
estrategias? 
R1(M.R: El tema de presupuesto y el encontrar profesional con 
vocación de servicio. 
R2(D.G): El presupuesto y el poco compromiso de los profesionales 
R3(M.G):El hecho de que pueda existir poco compromiso del 
servidor público. 
R4(J.G):  Depende mucho del compromiso del servidor público. 
R5(M.R): La poca disposición de las entidades y los profesionales 
R6(M.R): El tema presupuestal y la poca importancia a la población. 
Fuente: Entrevista realizada a los servidores del Área de Desarrollo Económico Social de la 
            Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 La siguiente tabla nos muestra que los obstáculos dentro del programa están 
enfocados en primer lugar en contar con profesionales que cuenten con un perfil 
basado en la vocación de servicio y de igual manera otra problemática estaría 
relacionada con el tema presupuestal establecido para el programa adulto mayor. 
4.2. Diseño de un plan de estrategias de gestión operativa para mejorar la calidad 
del servicio del Programa Adulto Mayor, Municipalidad Distrital de Monsefú. 
Después del procedimiento de recojo y análisis de datos, se diseñó una 
propuesta basada en 4 dimensiones de gestión operativa propuestas por Lazzati, 
las cuales se adaptan a la mejora de la situación problemática encontrada. Para la 
estructura del programa, se tomó en cuenta 4 dimensiones enfocadas en el tema 
de gestión operativa, como son planificación, ejecución, comprobación y actuación, 
las cuales constan de distintas actividades referidas al gestor público del área 
estudiada, ya que fueron sus perspectivas las que nos direccionaron, en la elección 
de las distintas estrategias, para a consolidar el programa Adulto Mayor de la 
Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 




4.3. Validación del plan de estrategias de Gestión Operativa para el programa 
Adulto Mayor. 
Para la validación de la propuesta se utilizó la técnica de juicio de expertos, 
para ello se contactó 3 especialistas, a quienes se le envió la propuesta con una 
ficha de validación, estuvo conformada por 3 expertos, quienes evaluaron distintos 
criterios, basadas en tres áreas importantes, como son aspectos generales, 
contenido y valoración integral de la propuesta (Ver anexo 7). 
Tabla 5. 
Resultados de la validación de la propuesta NEDAM 
VALIDADORES NIVEL OPNIÒN 
Dr. Enrique Huatay Culqui MA Propuesta Aplicable 
Dra. Yuliana Sobrino Olea MA Propuesta Aplicable 
Dr. Jaime Cerna Moreno MA Propuesta Aplicable 
TOTAL MA Propuesta Aplicable 


















V.       DISCUSIÓN 
 En la parte de discusión analizaremos nuestros resultados, apoyados de 
investigaciones previas, teorías, enfoques y entre otros conceptos que serán el 
apoyo para reforzar resultados o para diferir de los mismos: 
Para realizar el diagnóstico de la variable calidad de servicio, se analizaron 
las perspectivas más resaltantes de cada dimensión. 
 En la primera dimensión de seguridad se evidenció un 83% de nivel bajo, 
debido a que una de las principales debilidades del programa es la estructura de su 
proceso de atención, haciendo que no se vea como un programa sólido ante la 
población, ya que estas debilidades no permiten responder de manera eficaz a las 
necesidades y expectativas a la población, lo cual es de suma importancia porque 
depende de ello para generar una estabilidad en cada usuario. 
Esto es reforzado por Bloin (2018) quien menciona que los distintos 
programas existentes deben responder a las necesidades de la población adulto 
mayor, mediante una atención de calidad en los diferentes servicios establecidos, 
basadas en las gestiones realizadas continuamente. 
A su vez es fortalecido por lo mencionado   por (Sotelo y Juárez, 2017) quien 
refiere que el satisfacer plenamente las necesidades y expectativas genera en el 
usuario una perspectiva de seguridad.  
En la dimensión empatía podemos evidenciar un 67% de nivel bajo, ya que 
el programa no cuenta con especialistas totalmente comprometidos con el área, 
haciendo que no se logre un trabajo consolidado, el cual no solo esté direccionado 
a un solo aspecto de atención, sino que abarque distintas áreas de atención que 
permitan, gestionando un trabajo en conjunto con otras entidades enfocadas en 
responder a las necesidades de la población adulto mayor. 
 Reforzado Kanste, Halme y Perala (2016) que el trabajo multidisciplinario 
entre los sectores de atención de salud, bienestar social y educación van a ir 
generando perspectivas positivas en la población, por lo que es fundamental 
implementarlo en los programas. 
 Martínez (2018) en su tesis determinó la relación entre calidad de servicio y 
satisfacción al usuario de la municipalidad de Ica, encontrando un porcentaje en el 




comprometerse a mejorar la calidad de servicio, ofrecer taller al personal para que 
sean más empáticos, mejorar sus horarios de atención según las necesidades de 
los usuarios y verificar que el espacio de atención se caracterice por ser el 
adecuado. 
Sin embargo, difiera del estudio realizado por (Fuentes y Trinidad, 2018). 
quienes analizaron la realidad de otro país tal como Chile ya que ellos cuentan con 
más de 10 programas basados en una atención multidisciplinaria en la atención 
psicológica, clínica, social, cultural, entre otras, basado en un trabajo diaria para la 
mejora de la calidad de vida de cada adulto mayor, debido a que están enfocados 
en generar altos niveles de bienestar y Calidad de vida. 
 En los resultados de la dimensión tangibilidad se refleja un 50% en el nivel 
bajo, debido a que no cuentan con los recursos necesarios para lograr llegar a toda 
la población y para el cumplimiento del programa, entre los más resaltantes el 
recurso humano, ya que tienen que realizar actividades inherentes, asimismo no 
están acorde al porcentaje de la población existente. 
Es corroborado por un estudio realizado por Steihaug, Paulsen y Melby 
(2017), quienes encontraron bajos niveles de calidad de servicio, por lo que 
resaltaron que se necesita de un personal dedicado, recursos suficientes, tiempo 
adecuado y lugares de reunión adecuados para lograr una buena colaboración y 
una buena atención para la población.  
 Asimismo, es reforzado por Xu y Zhang (2020) quienes en su estudio 
mencionan que se deben asignar más recursos que implementen y generen la 
mejora de la atención, a su vez e este estudio amplía el campo del servicio de 
atención a personas mayores al introducir un enfoque de asignación de recursos 
más eficiente, ayudando así a los gobiernos en la toma de decisiones. 
 En la dimensión de confiabilidad se observa que existe un 83% de nivel alto, 
ya que constantemente los gestores han dado a conocer la realidad por la que 
atraviesa el programa y la población, exponiendo toda la información de la situación 
actual, ya que lo consideran como punto clave para la búsqueda del cumplimiento 
de las expectativas de las personas por la que trabajan. 
 Estos resultados difieren del estudio realizado por Zivkovic, Glogovac y 




clientes, no es satisfactoria, es decir, existen brechas significativas entre las 
expectativas de los clientes y su percepción de cada determinante de calidad del 
servicio, especialmente la confiabilidad y la responsabilidad. de servicio. 
 En la quinta dimensión denominada facilidad de respuesta se vio reflejado 
un 67% del nivel bajo, debido a que no se puede dar respuesta de una manera 
rápida a las distintas problemáticas existentes, ya que no cuentan con recursos 
necesarios para brindar el servicio óptimo esperado. 
 Es corroborado por Schultz, André y Sjovol (2016) quienes en un estudio 
analizaron las innovaciones en el cuidado de ancianos a la luz del creciente número 
de personas mayores, donde se encontró una falta de estrategia de innovación y 
mejora de sus recursos, para generar respuestas rápidas a las necesidades de la 
población, en una municipalidad de Noruega.   
         Kumsinda (2016) en su tesis indagó y estableció los factores que afectan la 
calidad de la prestación de servicios en los municipios, donde el resultado principal 
fue que existe una gran necesidad por encontrar un camino para la prestación de 
un servicio de calidad. Esto podría funcionar bien si los servicios del Consejo son 
confiables con una respuesta rápida a las necesidades de las personas, mientras 
que los empleados muestran empatía y pueden asegurar a los clientes con la 
satisfacción de sus necesidades.  
 Por otra parte, en lo que se refiere a las dimensiones de gestión operativa la 
discusión de sus resultados es la siguiente:  
 En la primera dimensión de planificación, se refleja una ideología basada en 
la poca importancia por parte del Estado para valorar la etapa adulto mayor y a su 
vez el poco interés por fortalecer el programa para que pueda llegar a toda la 
población.  
 Es ratificado por (Apaza. 2017, p. 24) quien menciona que existe muy poca 
iniciativa por parte de los líderes del Estado, por generar leyes y normativas 
direccionadas a una población, a la cual, se le da muy poca importancia como son 
los adultos mayores. 
 Esto difiere por lo mencionado por (Orselli, Bayrakci & Kahraman, 2017), 
quien menciona que otros países, ante el incremento de la población adulto mayor, 




respondiendo a sus necesidades basados en la calidad de vida de los ciudadanos 
para así poder proporcionar mejoras en el servicio y ampliar las oportunidades, 
inmiscuyendo a esta población en el trabajo a gobiernos locales y otras entidades 
nacionales. 
 En la dimensión de ejecución manifiestan que existe deficiencia en recursos 
direccionados para el programa adulto mayor. Por otro lado, resaltaron la falta de 
recurso asistencial, que está basado en la cantidad de especialistas para atender 
a las demandas del porcentaje de adultos existentes.  
  Es reforzado por Xu Zhang (2020) quien manifiesta, que es indispensable 
para brindar un buen servicio de atención a las personas adultas mayores, a través 
de la asignación de recursos eficientes, así como la provisión de profesionales e 
instalaciones, que ayuden en los programas del gobierno. 
En la dimensión comprobación, vemos que todos consideran importante la 
creación de nuevas estrategias, que estén enfocadas en la realidad situacional de 
esta población, tomando como punto importante el crecimiento de su porcentaje. 
Es ratificado por la investigación realizada por Fuentes y Trinidad (2018), la 
cual, estuvo enfocada en conocer las perspectivas de los adultos mayores basadas 
en sus necesidades, características y problemáticas para tomar las mejores 
decisiones enfocadas en estrategias y herramientas para mejorar la atención de los 
programas de adulto mayor. 
La dimensión actuación muestra que los obstáculos dentro del programa 
están enfocados en primer lugar, en contar con profesionales que tengan un perfil 
basado en la vocación de servicio y de igual manera otra problemática estaría 
relacionada con el tema presupuestal establecido para el programa adulto mayor. 
 Esto difiere de los países como Chile y México que establecen un 
presupuesto para esta población basados en la creación de distintos programas, 
con una atención integral y cuyas atenciones están enfocadas en distintas áreas, 
todo con el objetivo de generar altos niveles de bienestar y calidad de vida al adulto 
mayor. (Fuentes y Trinidad, 2018) 
 El segundo objetivo fue determinar las teorías mejor orientadas a la variable 
calidad de servicio y a la población estudio, para lo cual utilizamos el Modelo de 
SERQVUAL, que analiza la variable a partir de 5 dimensiones como seguridad, 




 Esto es corroborado por Zivkovic, Glogovac y Kovacevi (2019) quienes 
utilizaron el modelo de SERQVUAL, para determinar la calidad del servicio de los 
municipios de Srebrenica, Bratunac y Milici en Bosnia y Herzegovina, el cual, a 
través de sus 5 dimensiones, su estudio logró tener una amplitud de información 
acerca de las perspectivas de sus usuarios y trabajadores, basado en la calidad de 
servicio. 
 A su vez cabe resaltar que, al hablar de modelos de Calidad de Servicio, el 
modelo SERQVUAL es el más utilizado, ya que ha sido adaptado a las necesidades 
y características de distintos sectores en estos últimos 30 años. (Ograjensek, & 
Gob, 2011) 
El tercer objetivo está enfocado en diseñar un plan de estrategias de 
gestión operativa para mejorar la calidad del servicio del programa Adulto mayor de 
la Municipalidad Distrital de Monsefù. 
En los resultados obtenidos la mayoría de los colaboradores, mencionan 
que es de suma importancia poder generar nuevas estrategias basadas en la 
realidad de la población en sus distintas necesidades. 
             Es reforzado por lo mencionado por Caruajulca (2016), quien propuso 
estrategias de un modelo de gestión que contribuya a la mejora de la calidad de 
servicio en una municipalidad de Amazonas. Se concluye que se debe mejorar la 
calidad de servicio a través de la gestión operativa, para también generar mejoras 
en el proceso de la atención en la entidad. 
 Asimismo, Huamán (2017) en un estudio realizado en una municipalidad. 
concluyendo que, se debe prestar importancia a la calidad que brindan en los 
servicios porque actualmente no reúnen los estándares, por ello, se debe proponer 








VI.     CONCLUSIONES 
 
Posteriormente a la realización de los distintos análisis basados en las perspectivas 
de los servidores públicos, llegamos a las siguientes conclusiones: 
1. Se logró diagnosticar la variable calidad de servicio, basada en el análisis de 
las respuestas más significativas de cada dimensión, desde la perspectiva 
de cada servidor público del programa adulto mayor. 
 
2. Se ha diseñado un plan estratégico enfocado en la mejora de la calidad del 
servicio del programa adulto mayor, enfocado en las dimensiones de la 
variable gestión operativa. 
 
3. Con todo lo mencionado se concluye, que la propuesta de la creación de 
nuevas estrategias de gestión operativa, serán un punto clave para la mejora 
del servicio brindado en la entidad, ya que permitirán dar respuestas basadas 















VII.    RECOMENDACIONES  
 
 Partiendo del análisis realizado, se recomienda al alcalde de la Municipalidad 
y a su área encargada estar preparados para los distintos cambios e incrementos 
de porcentajes que se van a ir generando en esta población, creando programas 
sólidos con objetivos reales, que permitan responder a las necesidades de la nueva 
magnitud de la población adulto mayor. 
 Asimismo, la autoridad Edil debe tener dentro de sus prioridades gestionar 
el trabajo multidisciplinario con las distintas entendidas con el objetivo de generar 
una mejor atención, bienestar y calidad de servicio en su población. 
 De igual manera se recomienda tener constantemente actualizada la 
información de la población de su jurisdicción, para que exista una mejor asignación 
de los recursos necesarios y así no solo lograr enfocarse en el cumplimiento de los 
objetivos establecidos, sino para que el gobierno genere un buen servicio basado 
en la igualdad de acceso para todos los ciudadanos. 
 Por otro lado, es recomendable realizar un trabajo coordinado con agentes 
comunales y entre otras personas representativas de cada sector, para estar 
actualizados e informados constantemente de los cambios, necesidades y 
expectativas de la población y de lo esperan de sus autoridades, para que cada 
proyecto o actividad a realizar se creen a partir de objetivos óptimos basados en la 














I. Datos generales 
Nombre       : Estrategias NEDAM (Nueva Era del Adulto Mayor) 
Organización: Municipalidad Distrital de Monsefú 
Lugar            : Provincia de Chiclayo, Ciudad de Monsefú 
Autor             : Dafne Geraldine Zuñe Lluen 
II. Justificación 
Desde una justificación teórica el plan de propuesta se basa en que se 
necesitan realizar nuevas estrategias, planteadas por el propio servidor público, el 
cual conoce las definiciones del programa y los indicadores y metas a cumplir. 
De igual manera, se justifica de manera jurídica a través del artículo 2 de la 
Constitución Política, que menciona que el Estado, fue creado para ordenar y servir 
a la sociedad y que como uno de sus fines principales direccionado al desarrollo de 
la sociedad en todos sus ámbitos. A su vez en el artículo 2 de la ley 27658, que 
menciona que es fundamental la obtención de mayores niveles de eficiencia del 
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atención a la ciudadanía, 
priorizando y optimizando el uso de los recursos públicos. 
Justificación social; se justifica en el impacto que irá creando el plan de 
propuesta basada en los grandes cambios que estarán direccionados en responder 
a las nuevas demandas de nuestra sociedad. 
III. Fundamentos Teóricos 
Gestión Operativa: refieren que esa gestión está enfocada en responder 
adecuadamente a los diversos problemas que existen en la institución u 
organización, tomando en cuenta las expectativas para crear nuevas estrategias 
que permitan cambios de manera continua hasta lograr la optimización, es decir 
podemos dar solución ya aplicada a un problema parecido. (Lazzati,2016). 
Calidad de servicio: es el proceso, en el que se brinda la mejor atención 
posible al cliente, para lograr una perspectiva de satisfacción, y que es de suma 
importancia, porque significaría que se han logrado reducir o eliminar los problemas 
del proceso de una manera óptima y en un tiempo mínimo. (Urriago 2012; Jaramillo 
2018)
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Anexo 01: Operacionalización de las variables 
 















refieren que esta 















































1.1.2 Conocimiento de 
Objetivos 
1.1.3 Análisis de la 
Problemática 
1.2 Ejecución 
1.2.1 Establecer nuevas 
estrategias 




1.3.1 Poner activas las nuevas 
decisiones 
1.3.2 Efectividad de las nuevas 
estrategias 
1.4 Actuación 
1.4.1 Cumplimiento de objetivos 
1.4.3 Seguimiento del proceso. 



















menciona que es 
el proceso, en el 
que se brinda la 
mejor atención 
posible al cliente, 







se han logrado 








del cliente a 















óptima y en 
1.1 Seguridad 






1.1.2 Disposición por parte de la 
organización 
1.1.3 credibilidad del servicio 




1.2.2 Escucha activa 
1.2.3 Evaluación de 
necesidades 
1.3 Dimensión de 
Tangibilidad 
1.3.1 Calidad de Recursos 
1.3.2 Cantidad de Recursos 
necesarios 
1.4 Dimensión de 
Confiabilidad 
1.4.1 Evidencia de compromiso 
1.4.2 Interés para la ayuda de 
solución de problemas 
1.4.2 Cumplimiento de servicio 







los problemas del 
proceso de una 
manera óptima y 






1.5 Dimensión de 
Capacidad de 
Respuesta 
1.5.1 Respuesta inmediatas 
  
1.5.2 Respuestas basadas en 
la realidad 




Anexo 02. Instrumentos de Recolección de Datos 
 
 
Guía de entrevista sobre Gestión Operativa 
Programa Adulto Mayor de la Municipalidad Distrital de Monsefú  
Dirigido: Servidores públicos                                                             Tiempo: 1 hora 
Instrucciones: A continuación, se procederá a realizar distintas preguntas, que nos 
ayudarán a conocer la realidad del Programa Adulto Mayor de la Municipalidad 
Distrital de Monsefú, para reconocer debilidades y potenciales, que serán 
trabajadas por el bienestar de cada usuario del programa. 
 
PLANIFICACIÒN 
1. ¿Qué es para ustedes el programa de Desarrollo Social? 
2. ¿Qué significado tienen para ustedes el programa adulto mayor y los usuarios 
de este programa? 
3. ¿Qué creen que esperan los adultos mayores de ustedes? ¿Y qué es lo que 
esperan ustedes del programa adulto mayor? 
4. ¿En que se basan los objetivos del programa adulto mayor? ¿Cuál creen que 
es la principal debilidad del programa? 
5. ¿Cómo podrían describir la situación actual del programa?  
  EJECUCIÒN 
6. ¿Cuentan con los recursos necesarios para el cumplimiento de objetivos 
planteados?  
7. ¿Qué opinan de la comunicación entre los encargados del programa adulto 
mayor? ¿Considera que existe un trabajo multifuncional en la atención del 




8. ¿Qué opinan de los beneficios que reciben los usuarios pertenecientes al 
programa? ¿Considera que los beneficios están acorde a las necesidades o 
deberían implantarse más? 
COMPROBACIÒN 
9. ¿Las estrategias con las están trabajando les permiten llegar al objetivo? 
10. ¿Qué creen que es importante para mejorar el trabajo que se creen nuevas 
estrategias de gestión? 
11.  ¿De existir nuevas estrategias hacia dónde estarían enfocadas? 
ACTUACIÒN 
12. ¿Cuándo crees que podrían efectuarse las nuevas estrategias tomando en 
cuentan las necesidades de la población y por otro lado la situación actual? 
13. ¿Creen que pueda existir algún obstáculo en el la aplicación y logro de las 
nuevas estrategias? 
14. ¿Tomando en cuenta el obstáculo mencionado, hacia donde estaría orientada la 
nueva estrategia? 
FINALIZAR LA ENTREVISTA 
15. ¿De qué forma les gustaría que se reconociera el trabajo realizado por las 
autoridades e instituciones competentes? 










Cuestionario de Calidad de Servicio 
Programa Adulto Mayor de la Municipalidad Distrital de Monsefú 
Dirigido: Servidores Pùblicos                                                     Tiempo: 20min 
Instrucciones: Lee detenidamente cada pregunta y marca la respuesta que creas 
conveniente. 
Edad:_________                                                                     Sexo: __________________ 
Especialidad_______________________________________________________ 
 











DIMENSIÒN DE SEGURIDAD 
¿Crees que el desarrollo 
del programa se esté 
dando de manera óptima? 
     
¿Crees que el programa 
adulto mayor presenta 
debilidades en su 
estructura de atención? 
     
¿crees que todos trabajan 
acorde a los criterios 
establecidos?  
     
¿El personal está 
capacitado para atender 
las necesidades de los 
usuarios del programa? 
     
¿El personal conoce de 
manera general todos 
indicadores inmersos 
durante el proceso de 
aplicación del programa? 
     
¿Crees que todo el 
personal es consciente de 
la realidad de la población 
con el que trabajan? 
     
¿hay algún control o 
seguimiento por parte de 
alguna entidad del 
Estado? 
     
¿Existen necesidades por 
parte de los usuarios del 
programa que no se 
pueden atender? 
     
DIMENSIÒN DE EMPATÌA 
¿La atención que se 
brinda en el programa 
adulto mayor está acorde 
a la realidad? 




¿Se brinda un servicio 
multidisciplinario en el 
programa Adulto Mayor? 
     
¿Existe una buena 
comunicación entre los 
encargados del 
programa? 
     
¿Se dan de manera 
correcta los canales de 
comunicación? 
     
¿se preocupan por 
conocer los problemas de 
cada usuario? 
     
¿Toman en cuenta el 
tema emocional para 
incluirlo en el trabajo? 
     
¿Dentro del programa 
incluyen actividades de 
participación social? 
     
¿El trabajo realizado 
abarca distintas áreas de 
atención? 
     
DIMENSIÒN DE TANGIBILIDAD 
¿El programa cuenta con 
todos los recursos 
necesarios para 
desarrollar las distintas 
actividades? 
     
¿Cuentan con el recurso 
humano necesario para el 
desarrollo del programa? 
     
¿El recurso humano con 
el que cuentan cumplen 
con el perfil requerido para 
liderar el programa? 
     
¿Cuentan con una 
infraestructura acorde con 
el número de población 
asistente? 
     
¿Cuentan con recurso 
tecnológico dentro del 
programa? 
     
¿Su material de trabajo 
responde al requerimiento 
de los usuarios? 
     
¿El material con el que 
cuentan es actualizado 
constantemente? 
     
¿El programa cuenta con 
un recurso económico 
propio para llevar a cabo 
sus actividades? 
     




¿Existe un trabajo 
coordinado para el 
cumplimiento de 
objetivos? 
     
¿Se han logrado cumplir 
con los indicadores de 
gestión establecidos para 
el programa? 
     
¿Tomas iniciativa ante el 
incumplimiento de 
indicadores? 
     
¿Cómo gestor has 
expuesto la realidad por la 
que atraviesa el 
programa? 
     
¿Piensas que tu trabajo 
debe cumplir con las 
expectativas de las 
personas por las que 
trabajas? 
     
¿Te sientes vinculado con 
el trabajo que realizas? 
     
¿Los problemas que 
enfrentan en el centro de 
salud los sientes como 
propios? 
     
¿Tratas de realizar tareas 
inherentes a tu trabajo? 
     
FACILIDAD DE RESPUESTA 
¿Crees que el programa 
responde a las 
expectativas de los 
usuarios? 
     
¿el programa responde a 
las necesidades de la 
población? 
     
¿Atienden de manera 
óptima las problemáticas 
del programa? 
     
¿Cuentan con los 
recursos para responder 
con facilidad las 
problemáticas de la 
población? 













































Confiabilidad del Cuestionario Calidad de Servicio. 
 En la presente investigación, el autor realizó una prueba basada en 36 ítems, 
los cuales están relacionados con las 5 dimensiones de la variable. A su vez cabe 
resaltar que la prueba fue validada por 3 expertos, los cuales mediante la 
evaluación consideraron dicha prueba idónea para el estudio de la variable y la 
población a evaluar. 
 Para continuar con el procedimiento estadístico, es necesario poder hallar la 
confiabilidad a través de una prueba piloto, la cual conto con 12 evaluados, 
obteniendo los siguientes resultados. 
 El proceso de confiabilidad se realizó mediante el programa SPSS para 




Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 12 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 12 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,851 36 
Figura 01: Fiabilidad de la variable Calidad de Servicio 
Se refleja en los resultados un alfa de Cronbach de 0, 851 y tomando en cuenta lo 
mencionado por los autores Hernández, Fernández y Baptista (2014) que para poder ser 
confiable tienes que tener un puntaje mayor a 0,7, por lo que podemos ver que la 
puntuación refleja el alto nivel de confiabilidad de la prueba. 
Por otra parte, se realizó la confiabilidad de las cinco dimensiones con la que cuenta el 
cuestionario, el procesamiento de las mismas fue realizado por el programa SPSS, 






Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 12 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 12 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,733 8 
Figura 02: Fiabilidad de la dimensión Seguridad del cuestionario Calidad de servicio 
 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 12 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 12 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,732 8 
Figura 03: Fiabilidad de la dimensión Seguridad del cuestionario Calidad de servicio 
 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 12 100,0 
Excluidoa 0 ,0 




a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,892 8 
Figura 04: Fiabilidad de la dimensión Tangibilidad del cuestionario Calidad de servicio 
 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 12 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 12 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,812 8 
 
Figura 05: Fiabilidad de la dimensión Capacidad de Respuesta del cuestionario Calidad 
de servicio 
 
Resumen de procesamiento de 
casos 
 N % 
Casos Válido 12 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 12 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 





























Proponer un plan de 
estrategias operativas para 
mejorar la calidad de 
servicio del programa 
Adulto Mayor, 




Diagnosticar la calidad de 
servicio del programa 
desde la perspectiva del 
servidor.  
Analizar los fundamentos 
teóricos de la calidad de 
servicio en el programa 
adulto mayor. 
Diseñar un plan de 
estrategias de gestión 
operativa para mejorar la 
calidad del servicio del 
programa Adulto mayor, 
Municipalidad Distrital de 
Monsefù.  
Hi: 
Las estrategias de 
Gestión Operativa 
mejoran la Calidad 
de Servicio del 
Programa Adulto 





Las estrategias de 
Gestión Operativa 




Mayor de la 
Municipalidad 
(Lazzati, 2016) 
refieren que esta 

















decir podemos dar 
solución ya 



















































Validar un plan de 
estrategias de gestión 










se busca la 
satisfacción del 
cliente a través 
de la atención 




se han logrado 
reducir o eliminar 
los problemas 
del proceso de 
una manera 




























Anexo 06. Resultados. 
Se utilizó la siguiente escala de baremación para determinar el nivel de calidad de servicio 
percibido, tomando en cuenta los porcentajes de la variable. 
Nivel de Calidad de Servicio Puntaje Porcentaje 
Bajo 36 – 84 66,67% 
Medio 85 – 133 16,67% 
Alto 134 - 180  16,67% 
 
Asimismo, en la siguiente tabla se refleja la escala de baremaciòn según las dimensiones 




Seguridad Empatía Tangibilidad Confiabilidad 
Facilidad de 
respuesta 
Bajo 8 – 18 8 – 18 8 – 18 8 – 18 4 - 9 
Medio 19 - 29 19 - 29 19 - 29 19 - 29 10 - 15 
Alto 30 - 40 30 - 40 30 - 40 30 - 40 16 - 20 
 
La presente tabla refiere los porcentajes obtenidos de la información brindada del 
cuestionario de Calidad de Servicio, la cual fue aplicada a los gestores del Área de 
Desarrollo Económico Social de la Municipalidad Distrital de Monsefù. 
 
Dimensiones de Calidad de servicio 
 
Bajo Medio Alto 
Seguridad  83% 17% 0% 
Empatía  67% 33% 0% 
Tangibilidad  50% 33% 17% 
Confiabilidad    0% 17% 83% 












Nombre del Entrevistado  M.I.R.P 
Profesión  Administradora 
Cargo Gerente del Área de Desarrollo Económico social Entidad Municipalidad Distrital de Monsefù 
Còdigo del Entrevistado Entrevistado 1 (Et 1) 
 
Guía de Entrevista Nº(Entv.1)  Dimensión 
 Respuesta  
1 ¿Qué es para ustedes el 
programa de Desarrollo Social? 
Un área que necesita profesionales con vocación de servicio, donde se trabaja con 
programa que brinda el Estado para trabajar con poblaciones ya focalizadas. 
D.P 
2 ¿Qué significado tienen para 
ustedes el programa adulto 
mayor y los usuarios de este 
programa? 
El programa adulto mayor es una oportunidad de poder revalorar a las personas de la etapa 
adulto mayor, a través de la inclusión de los mismos a la sociedad 
 
D.P 
3 ¿Qué creen que esperan los 
adultos mayores de ustedes?¿Y 
qué es lo que esperan ustedes 
del programa adulto mayor? 
Cariño y dedicación por parte de cada persona que empieza a trabajar con ellos.  Espero 
que  adulto mayor del programa no se sientan olvidados, que para nosotros cada uno de 
ellos es importante, es el pilar que necesitamos para continuar con el trabajo. 
D.P 
4 ¿En que se basan los objetivos 
del programa adulto mayor? 
¿Cuál creen que es la principal 
debilidad del programa? 
Lograr la inclusión del adulto mayor a la sociedad y enfocándonos en la debilidad sería el 
tema presupuestal, porque no se ajusta a la realidad porcentual de la población, limitando el 
trabajo a realizar. 
 
D.P 
5 ¿Cómo podrían describir la 
situación actual del programa 
Existe el apoyo en las actividades y la participación de la población, sin embargo, a nivel 
regional no todas las entidades locales cuentan con un CIAM, porque depende de cada 
Gobierno Local, son solo 15 distritos de los 38. 
D.P 
6 ¿Cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento 
de objetivos planteados?  
Faltan recursos para el desarrollo del programa, la municipalidad si no s brindas apoyo, pero 
no logramos llegar a dar el porcentaje esperado, falta recursos físico y recurso humano, 







7 ¿Qué opinan de la 
comunicación entre los 
encargados del programa adulto 
mayor? ¿Considera que existe 
un trabajo multifuncional en la 
atención del programa?  
Dentro del área considero que existe un buen clima laboral, porque existe un trabajo en 
equipo ante una actividad, asimismo dentro de entidad si existe una buena comunicación a 
través del apoyo que se ha brindado. Por otro lado, no existe un trabajo multifuncional 
perenne con otras entidades, pero si sería importante poder realizarlo. 
D.E 
8 ¿Qué opinan de los beneficios 
que reciben los usuarios 
pertenecientes al programa, 
consideras que están acorde a 
las necesidades? 
Me agradaría que existan más beneficios que se ajusten más a su realidad, directamente del 
CIAM no existe beneficios presupuestarios, pero reciben un beneficio a través de actividades 
de inclusión social. 
 
D.E 
9 ¿Las estrategias con las están 
trabajando les permiten llegar al 
objetivo? 
La principal estrategia con la que yo trabajo es la focalización, porque me permite 
direccionar el trabajo que voy realizando. 
 
D.C 
10 ¿Creen que es importante para 
mejorar el trabajo que se creen 
nuevas estrategias de gestión? 
Es importante crear nuevas estrategias, porque nuestra población está creciendo en 
porcentaje y siendo una de las más vulnerables es la más olvidada. 
D.C 
11 ¿De existir nuevas estrategias 
hacia dónde estarían 
enfocadas? 
- Buscar un trabajo apoyado por los familiares, que nos permita conocer más a fondo la 
realidad del adulto mayor.  
- Fortalecer el trabajo con agentes comunales, gente representativa de cada lugar. 
- Contar con más profesionales que ayuden a una mejor atención para poder incluir a más 
población. 
D.C 
12 ¿En cuánto tiempo consideras 
que podrían efectuarse las 
nuevas estrategias? 
Tomando en cuenta las necesidades dela población deberían de efectuarse de manera 
inmediata, sin embargo, se debe tomar en cuenta que se debe realizar un trabajo planificado 
y tomando en cuenta la realidad pues al ser una población no muy valorada puede ser un 
factor tiempo para la realización de las mismas. 
D.A 
13 ¿Creen que pueda existir algún 
obstáculo en la aplicación y 
logro de las nuevas estrategias? 
Un principal obstáculo sería el tema presupuestal, otro sería la falta predisposición por los 
profesionales y persona representativas para adherirse al trabajo. 
 
D.A 
14 ¿Al existir un obstáculo 
mencionado, hacia donde 
orientarías tu trabajo? 
Búsqueda de profesionales orientados en el compromiso de realizar un buen trabajo y en 







Nombre del Entrevistado  D.M.G.Q 
Profesión  Tecnólogo Médico 
Cargo Jefa del Programa Adulto Mayor Entidad Municipalidad Distrital de Monsefù 
Código del Entrevistado Entrevistado 2 (Et 2) 
 
Guía de Entrevista Nº(Entv.1)  Dimensión 
 Respuesta  
1 ¿Qué es para ustedes el 
programa de Desarrollo Social? 
Es una nueva experiencia, que se enfoca en el trabajo social de las diferentes etapas de 
vida. 
D.P 
2 ¿Qué significado tienen para 
ustedes el programa adulto 
mayor y los usuarios de este 
programa? 
Es un programa que permite la reintegración a la sociedad de la población adulto mayor, 
cada usuario es una nueva experiencia, un ente de aprendizaje. Es una de las poblaciones 
con las que más me gusta trabajar. 
D.P 
3 ¿Qué creen que esperan los 
adultos mayores de ustedes?¿Y 
qué es lo que esperan ustedes 
del programa adulto mayor? 
El adulto mayor espera mucho afecto por parte de los profesionales que lo atienden, 
importancia y aceptación por parte de la población. Yo espero que el programa adulto mayor 
sigue creciendo en beneficios y población y logre tener una estructura sólida de su trabajo 
 
D.P 
4 ¿En que se basan los objetivos 
del programa adulto mayor? 
¿Cuál creen que es la principal 
debilidad del programa? 
Realizar un trabajo basado en el bienestar físico y mental de toda la población. La debilidad 
más reflejada al referirnos al trabajo con el adulto mayor, es el poco valor e importancia que 
se le da a la población, porque no lo consideran como unas personas que generen un futuro.  
 
D.P 
5 ¿Cómo podrían describir la 
situación actual del programa 
Hasta la actualidad el adulto mayor es una de las poblaciones más olvidadas y no solo por la 
coyuntura de la problemática que estamos pasando, debería ser tomada con la misma 
magnitud con la que se trabaja el tema de la primera etapa de vida. 
D.P 
6 ¿Cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento 
de objetivos planteados?  
No contamos con todos los recursos y equipos necesarios para la realización de las 
actividades, pero se está trabajando en ello a través de los requerimientos solicitados para 
realizar un buen servicio. Basándonos en el recurso humano no se cuenta con la cantidad de 
personal para la atención del porcentaje de población con la que contamos. 
D.E 
7 ¿Qué opinan de la 
comunicación entre los 
Considero que existe una buena comunicación con las personas que pertenecemos al área, 





encargados del programa adulto 
mayor? ¿Considera que existe 
un trabajo multifuncional en la 
atención del programa?  
agradable. Por el tema de entidad si se ve predisposición para un trabajo en conjunto.  En 
base a mi experiencia no he percibido el trabajo de otras entidades que también cuenten con 
un CIAM, peros de haberlo generaría un buen impacto en la población.  
 
8 ¿Qué opinan de los beneficios 
que reciben los usuarios 
pertenecientes al programa, 
consideras que están acorde a 
las necesidades? 
Recibe beneficios enfocados a brindar actividades de inserción a la sociedad, charlas 
educativas, actividades de convivencia, sin embargo, creo que estos beneficios no están 
acorde a los usuarios del programa, tomando en cuenta que la población está creciendo en 
base a porcentaje. 
 
D.E 
9 ¿Las estrategias con las están 
trabajando les permiten llegar al 
objetivo? 
Las estrategias con las que se trabaja está enfocada en la inclusión social del adulto mayor. 
 
D.C 
10 ¿Creen que es importante para 
mejorar el trabajo que se creen 
nuevas estrategias de gestión? 
Es importante crear nuevas estrategias que estén enfocadas en brindar un mejor servicio a 
la población, las cuales puedan responder a sus diferentes necesidades. 
 
D.C 
11 ¿De existir nuevas estrategias 
hacia dónde estarían 
enfocadas? 
- Capacitación para el personal 
-  Integración de más profesionales en distintas especialidades entre ellos, psicólogos, 
médico geriatra, nutricionista.. 
D.C 
12 ¿En cuánto tiempo consideras 
que podrían efectuarse las 
nuevas estrategias? 




13 ¿Creen que pueda existir algún 
obstáculo en la aplicación y 
logro de las nuevas estrategias? 
Algunas dificultades para el planteamiento de las estrategias es el tema presupuestal, otro 
punto es el poco compromiso que podría verse reflejado en los profesionales. 
 
D.A 
14 ¿Al existir un obstáculo 
mencionado, hacia donde 
orientarías tu trabajo? 
Nos enfocaríamos en la búsqueda de profesionales comprometidos en su trabajo y 
enfocados en la implementación y mejora de los servicios que brindan. 
 
D.A 
15 ¿De qué forma les gustaría que 
se reconociera el trabajo 
realizado por las autoridades e 
instituciones competentes? 
Me gustaría que sea reconocido a través de un mejor manejo de presupuesto para las 
distintas actividades y necesidades del programa, para que la sociedad adulto mayor perciba 









Nombre del Entrevistado  M.C.G.R 
Profesión  Tecnólogo Médico 
Cargo Coordinador de la Meta 4 Entidad Municipalidad Distrital de Monsefù 
Código del Entrevistado Entrevistado 3 (Et 3) 
 
Guía de Entrevista Nº3 (Entv.3)  Dimensión 
 Respuesta  
1 ¿Qué es para ustedes el 
programa de Desarrollo Social? 
Es una oportunidad para desarrollarme en mi experiencia laboral, donde me acogieron y 
llegue con mucha disposición para trabajar y dar lo mejor de mí. 
D.P 
2 ¿Qué significado tienen para 
ustedes el programa adulto 
mayor y los usuarios de este 
programa? 
Es un programa muy significativo e importante, sin embargo, muy descuidado por parte de 
las autoridades, hasta a vece por el mismo equipo de trabajo que lo conforma, e un 
programa que necesita mayor importancia al igual que a un recién nacida, que a una 
persona adulta. 
D.P 
3 ¿Qué creen que esperan los 
adultos mayores de ustedes?¿Y 
qué es lo que esperan ustedes 
del programa adulto mayor? 
Esperan que demos lo mejor para ellos y en el tema de la población adulto mayor lo que 




4 ¿En que se basan los objetivos 
del programa adulto mayor? 
¿Cuál creen que es la principal 
debilidad del programa? 
- Seguimiento, registro y control del adulto mayor. 
- Se dejan inconclusos los temas del programa, falta de apoyo por parte del equipo para 
hacer un trabajo multidisciplinario porque más se centran en cumplir meta e indicadores 
de otras áreas y descuidamos otros programas, la falta de compromiso es un punto muy 
presente, no hay apoyo por parte de las autoridades. 
D.P 
5 ¿Cómo podrían describir la 
situación actual del programa 
Poca estabilidad por parte de los usuarios y de los profesionales hacen que influya en su 
equilibrio emocional porque no todos los profesionales los acogen con el mismo afecto a lo 
que ellos están acostumbrados y eso es un cambio emocional para ellos. Es un programa 
abandonado hasta para el Estado, porque ven al adulto mayor como una persona frágil y 
eso se ve reflejado en el hecho de que no se han actualizado ninguna ley ni normativa para 







6 ¿Cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento 
de objetivos planteados?  
Falta implementar ya que no cuentan con recursos propios, en ocasiones el encargado de la 
actividad se tiene que ingeniarse para buscar materiales para que ellos puedan realizar sus 
diferentes actividades.  
D.E 
7 ¿Qué opinan de la 
comunicación entre los 
encargados del programa adulto 
mayor? ¿Considera que existe 
un trabajo multifuncional en la 
atención del programa?  
Existe una buena comunicación con los que estamos dentro áreas, se ve reflejado en un 
trabajo en equipo a pesar de las dificultades, sin embargo, a veces con las demás áreas no 
se refleja una predisposición al 100%. 
No existe un trabajo multifuncional, falta el compromiso de más entidades para trabajar en la 
mejor de la población adulto mayor, para así poder generar un trabajo más completo basada 
en la mejora de la atención. 
D.E 
8 ¿Qué opinan de los beneficios 
que reciben los usuarios 
pertenecientes al programa, 
consideras que están acorde a 
las necesidades? 
Creo que el beneficioso recibido está basado en la atención que uno como profesional se 
propone, ya sea en, trabajo sociales y recreativos, pero aún falta mucho más, uno como 




9 ¿Las estrategias con las están 
trabajando les permiten llegar al 
objetivo? 
Yo creo que las estrategias con la que se trabaja es más el tratar de cumplir con los 
indicadores y ello solo no nos está permitiendo llegar al objetivo 
D.C 
10 ¿Creen que es importante para 
mejorar el trabajo que se creen 
nuevas estrategias de gestión? 
Si creo que es muy importante poder trabajar con nuevas estrategias, que se adapten más a 
la realidad de las necesidades de la población. 
 
D.C 
11 ¿De existir nuevas estrategias 
hacia dónde estarían 
enfocadas? 
Deberían enfocase en contar con más profesionales de distintas especialidades, que nos 
permita abarca más temas de atención, para lograr la satisfacción de cada usuario de 
nuestro programa. 
D.C 
12 ¿En cuánto tiempo consideras 
que podrían efectuarse las 
nuevas estrategias? 
Tomando en cuenta que no contamos con muchos programas para el adulto mayor, yo creo 
que las nuevas estrategias deben plantearse de inmediato. 
 
D.A 
13 ¿Creen que pueda existir algún 
obstáculo en la aplicación y 
logro de las nuevas estrategias? 
En este momento si puede existir un obstáculo serìa el tema de pandemia, aunque depende 
mucho de los profesionales, del tiempo y dedicación que le pongan para querer enfocarse en 
trabajar con esta población, porque creo que para atender a una persona no existe 
obstáculo. 
D.A 
14 ¿Al existir un obstáculo 
mencionado, hacia donde 
orientarías tu trabajo? 
En buscar profesionales comprometidos, para trabajar con esfuerzo y dedicación a cada uno 








Nombre del Entrevistado  J.E.M.M 
Profesión  Carrera Tènica 
Cargo Regidor del Àrea Entidad Municipalidad Distrital de Monsefù 
Código del Entrevistado Entrevistado 4 (Et 4) 
 
Guía de Entrevista Nº4  (Entv.4)  Dimensión 
 Respuesta  
1 ¿Qué es para ustedes el 
programa de Desarrollo Social? 
Considero que es una de las áreas más importantes, porque es la que se enfoca en el 
trabajo directo con las personas más vulnerables. 
D.P 
2 ¿Qué significado tienen para 
ustedes el programa adulto 
mayor y los usuarios de este 
programa? 
Bueno tiene un significado muy importante porque me permite ver más de cerca la realidad 
de la población adulto mayor, que no toma a esta población como un tema prioritario, ver 
tanta necesidad en su tema de atención en todas las áreas.  
 
D.P 
3 ¿Qué creen que esperan los 
adultos mayores de ustedes?¿Y 
qué es lo que esperan ustedes 
del programa adulto mayor? 
- Esperan atención, cariño, importancia y dedicación para ellos, esperan más un tema de 
apoyo emocional, porque se sienten muy solos. 
- Llegar a cumplir con los objetivos y expectativas de cada adulto mayor, que cada día sea 
un programa donde los adultitos sientan que se les da la importancia que ellos merecen. 
D.P 
4 ¿En que se basan los objetivos 
del programa adulto mayor? 
¿Cuál creen que es la principal 
debilidad del programa? 
- En base a mi experiencia, uno de los principales objetivos es captar adultos mayores de 
60 años a más para trabajo actividades basados en la inclusión social. 
- La principal debilidad es que no toman el programa como prioridad, y la población no 
refleja en el Estado el mismo interés a la población de las primeras etapas; en el tema de 
estructura también existe debilidades en parte de especialistas y otras áreas de atención, 
asimismo no existe un presupuesto por el Estado para sus actividades. 
D.P 
5 ¿Cómo podrían describir la 
situación actual del programa 
Existe mucha deficiencia dentro del programa adulto mayor, no hay un seguimiento pleno por 
parte del Estado, te piden que cumplas indicadores y metas, pero cuando tu empiezas a 
realizar el trabajo, la realidad no se ajusta a los objetivos y a su vez tenemos una normativa 
desactualizada y en ello se refleja la poca importancia que se le da a los programas, porque 






6 ¿Cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento 
de objetivos planteados?  
No contamos con los recursos necesarios, existe debilidad por  parte de los recursos propios 
para cumplir los objetivos, nosotros mismo como encargados tenemos que buscar los medios 
para realizar nuestras actividades, la Municipalidad apoya en las diferentes actividades, sin 
embargo aún falta para abarca todo el porcentaje de nuestra población. 
D.E 
7 ¿Qué opinan de la 
comunicación entre los 
encargados del programa 
adulto mayor? ¿Considera que 
existe un trabajo multifuncional 
en la atención del programa?  
Se ve reflejado la buena comunicación entre los encargados, existe un trabajo en equipo a 
pesar de la presión por el cumplimiento de indicadores y sumando a ello la poca cantidad de 
personal con la que se cuenta. 
Por lado considero que no existe un trabajo multidisciplinario, porque no se refleja el 
compromiso y prioridad de otras entidades para trabajar con esta población. 
D.E 
8 ¿Qué opinan de los beneficios 
que reciben los usuarios 
pertenecientes al programa, 
consideras que están acorde a 
las necesidades? 
Lo beneficios basados en el programa son sesiones educativas basadas en la prevención y 




9 ¿Las estrategias con las están 
trabajando les permiten llegar al 
objetivo? 
La verdad las estrategias no se ajustan a la realidad por ellos no nos permite lograr los 
objetivos y por otro lado al no ser capacitados no sabemos cómo enfocarnos ni que 
estrategias utilizar para lograr el cumplimiento de meta. Tú tienes que crear tus propias 
estrategias y con falta de recursos. 
D.C 
10 ¿Creen que es importante para 
mejorar el trabajo que se creen 
nuevas estrategias de gestión? 
Si es importante que se creen nuevas estrategias, basadas en las nuevas necesidades y los 
nuevos porcentajes de la población adulto mayor, 
D.C 
11 ¿De existir nuevas estrategias 
hacia dónde estarían 
enfocadas? 
- Captar más a los adultos que viven solos 
- trabajar el tema de nutrición 
- orientación al adulto mayor en base a los beneficios que ellos pueden recibir 
- plantear un trabajo con la participación de más entidades 
D.C 
12 ¿En cuánto tiempo consideras 
que podrían efectuarse las 
nuevas estrategias? 
Deben plantearse de manera inmediata, la población necesita ser atendida de una mejor 
manera, necesita recibir un servicio de calidad. 
 
D.A 
13 ¿Creen que pueda existir algún 
obstáculo en la aplicación y 
logro de las nuevas 
estrategias? 
Bueno yo creo que cuando alguien tiene la gran expectativa de implantar mejoras no puede 
existir ningún obstáculo, todo depende de las personas encargadas de querer darle la 






14 ¿Al existir un obstáculo 
mencionado, hacia donde 
orientarías tu trabajo? 
Me enfocaría en la iniciativa de realizar más gestiones en beneficio de cada adulto mayor, 




Nombre del Entrevistado  L.A.G.C 
Profesión  Carrera Técnica 
Cargo Coordinador de la Meta 2 Entidad Municipalidad Distrital de Monsefù 
Código del Entrevistado Entrevistado 5 (Et 5) 
 
Guía de Entrevista Nº5  (Entv.5)  Dimensión 
 Respuesta  
1 ¿Qué es para ustedes el 
programa de Desarrollo Social? 
Es un lugar que me ha permitido desarrollarme más profesionalmente, me siento identificada 
con mi lugar de trabajo. 
D.P 
2 ¿Qué significado tienen para 
ustedes el programa adulto 
mayor y los usuarios de este 
programa? 
Es un programa que permite atender a todos los adultos mayores con distintos riesgos y a 
su vez nos permite conocer a la población de una manera más completa basada en la 
realidad de cada uno, así como en sus diferentes cambios 
D.P 
3 ¿Qué creen que esperan los 
adultos mayores de ustedes?¿Y 
qué es lo que esperan ustedes 
del programa adulto mayor? 
- Esperan que el profesional los trate con amabilidad, con respeto y sobre todo ellos 
quieren sentirse cuidados y protegidos, que se les de la importancia necesaria, que 
pertenecen a un grupo donde ellos también se identifican porque encuentran lo que 
buscan. 
- Yo espero que este programa mejore para darle la atención necesaria y que se 
establezca una nueva normativa, decretos y leyes que permitan ayudar realmente a los 
usuarios de este programa. 
D.P 
4 ¿En que se basan los objetivos 
del programa adulto mayor? 
¿Cuál creen que es la principal 
debilidad del programa? 
Los objetivos están basados en la planificación del trabajo del programa, ver la clasificación 






Considero que la principal debilidad es que el programa no logra llegar a toda la población, 
por no contar con los recursos necesarios para abastecer con la atención a todos los 
adultos.   
5 ¿Cómo podrían describir la 
situación actual del programa 
El programa adulto mayor en la actualidad no es un programa que logre llegar a todos los 
adultos mayores, ya que el mismo estado no toma a esta población por un tema importante, 
porque ven al adulto mayor con poca relevancia, asimismo las demás entidades de beneficio 
priorizan otras etapas de vida. 
 
D.P 
6 ¿Cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento 
de objetivos planteados?  
No se cuentan con los recursos necesarios para el cumplimiento de objetivos, los 
indicadores o metas que no solicitan no se ajustan a la realidad del programa,  por un lado 
existe adultos que van al programa a los cuales no podemos brindarle un servicio en su 
totalidad porque no se cuenta con la cantidad de profesionales que necesita la población  y 
por otro lado están los adultos que no pueden llegar al centro y a los cuales muchas veces 
tampoco podemos hacerle las visitas correspondientes por la falta de recursos, de hecho el 
programa no cuenta con recursos propios y uno de los más importantes el recurso 
financiero. 
D.E 
7 ¿Qué opinan de la 
comunicación entre los 
encargados del programa adulto 
mayor? ¿Considera que existe 
un trabajo multifuncional en la 
atención del programa?  
- Bueno existe comunicación entre los trabajadores del área de desarrollo, porque a pesar 
de las dificultades logramos realizar un buen trabajo de equipo. 
- No existe un trabajo multidisciplinario, hay debilidad en este aspecto, no se refleja una 
coordinación en el trabajo enfocado al adulto mayor. 
 
D.E 
8 ¿Qué opinan de los beneficios 
que reciben los usuarios 
pertenecientes al programa, 
consideras que están acorde a 
las necesidades? 
Los beneficios que reciben los adultos mayores dentro del programa es socializar con 
personas que viven la misma realidad, ayudando a eliminar aquellas tensiones que producen 
respuestas negativas en el adulto mayor, las sesiones educativas que les ayudan a cómo 
cuidarse, así como actividades recreativas que les dan apoyo en su área cognitiva como 
social. Pero considero que necesitan muchos más beneficios que permitan atender a otra 
expectativas del usuario. 
D.E 
9 ¿Las estrategias con las están 
trabajando les permiten llegar al 
objetivo? 
La estrategia que ellos utilizan es enfocarse en el cumplimiento de indicadores, pero siempre 
con una buena atención, basada en la vocación de servicio. 
 
D.C 
10 ¿Creen que es importante para 
mejorar el trabajo que se creen 
nuevas estrategias de gestión? 
Si es importante crear nuevas estrategias, basadas en la actual realidad de la población 





una buena atención. La implementación vendrían ser el punto de partida para mejorar todo 
este gran trabajo. 
11 ¿De existir nuevas estrategias 
hacia dónde estarían 
enfocadas? 
Si de existir nuevas estrategias nos ayudarían a mejorar la atención del programa y deben 
estar enfocados en la problemática actual del adulto mayor, así como en la realidad de cada 
programa para la implementación de recursos físicos y recurso humano. Sin embargo, esto 
también depende mucho de la persona que lo lidere, porque le programa puede tener 
buenas estrategias, pero si el profesional no tiene la vocación no lograremos los objetivos. 
 
D.C 
12 ¿En cuánto tiempo consideras 
que podrían efectuarse las 
nuevas estrategias? 
A mi criterio deberían efectuarse de manera inmediata por las distintas necesidades de esta 
población , sobre todo tomando en cuenta que los porcentajes de adultos mayores esta 
aumentando. 
D.A 
13 ¿Creen que pueda existir algún 
obstáculo en la aplicación y 
logro de las nuevas estrategias? 
El único obstáculo que podría existir es la problemática por la que estamos pasando, pero 
creo que si hay predisposición por las entidades y los profesionales se puede llegar a lograr 
una atención de calidad. 
D.A 
14 ¿Al existir un obstáculo 
mencionado, hacia donde 
orientarías tu trabajo? 
De existir plantear debemos enfocarnos en la vocación d servicio por parte de todos los 




Nombre del Entrevistado  C.D.U.S 
Profesión  Administrador de Empresas 
Cargo Coordinador de la Meta 4 Entidad Municipalidad Distrital de Monsefù 
Código del Entrevistado Entrevistado 5 (Et 5) 
 
Guía de Entrevista Nº5  (Entv.5)  Dimensión 
 Respuesta  
1 ¿Qué es para ustedes el 
programa de Desarrollo Social? 
Es una área que está enfocado en programas que brindan ayudan a las personas más 
vulnerable, es distintas etapas de vida. 
D.P 
2 ¿Qué significado tienen para 
ustedes el programa adulto 
S un programa que está enfocado en buscar la mejora de la calidad de vida del adulto 





mayor y los usuarios de este 
programa? 
aprendizaje que nos ayuda a tener un mayor panorama de lo que necesita la población para 
su atención. 
3 ¿Qué creen que esperan los 
adultos mayores de ustedes?¿Y 
qué es lo que esperan ustedes 
del programa adulto mayor? 
-  Esperan una ayuda y atención que ellos se merecen recibir. 
- espero que el programa puede implementarse en todo de recursos que nos permitan 
llevar más ayuda a las personas más necesitadas. 
D.P 
4 ¿En que se basan los objetivos 
del programa adulto mayor? 
¿Cuál creen que es la principal 
debilidad del programa? 
- Mejorar la calidad de vida del adulto mayor 
- Dar una modalidad de atención de manera comunitaria para la población. 
- La principal debilidad es poder llegar a todo el porcentaje de la población, ya que no se 
cuenta con los recursos necesarios para brindar una atención. 
D.P 
5 ¿Cómo podrían describir la 
situación actual del programa 
Un programa tomado muy poco en cuenta por parte del Estado, por lo que al no contar con 
recursos basados en la realidad de la demanda , no logra llegar a toda la poblaciòn. 
D.P 
6 ¿Cuentan con los recursos 
necesarios para el cumplimiento 
de objetivos planteados?  
- La Municipalidad apoya con recursos para la realización de las actividades, sin embargo el 
programa no cuenta con recursos propios para el cumplimiento de objetivos, por otro lado, 
los recursos que se obtienen solo se adaptan a las necesidades de las actividades, pero no 
llegan a toda la población, ya que a su vez no se cuenta con el recurso humano necesario. 
D.E 
7 ¿Qué opinan de la 
comunicación entre los 
encargados del programa adulto 
mayor? ¿Considera que existe 
un trabajo multifuncional en la 
atención del programa?  
Buena existe una buena coordinación entre todas las personas del área para realizar las 
actividades, empezando por la gerente de desarrollo que es la persona que nos guía para el 
proceso de las mismas. 
En lo que se refiere a un trabajo multifuncional no lo he podido percibir durante el trabajo que 
vengo realizando, por en realidad hay muchos temas importantes que se podrían trabajar 
con otras entendidas para el bienestar de esta población. 
D.E 
8 ¿Qué opinan de los beneficios 
que reciben los usuarios 
pertenecientes al programa, 
consideras que están acorde a 
las necesidades? 
Bueno los beneficios que ellos reciben están orientados: 
-  Mejorar la calidad de vida de cada usuario 
-  Desarrollar técnicas educativas 
-  Talleres enfocados en mejorar su estilo de vida 
Pienso que aún falta implementar más beneficios, porque son muchas las necesidades que 
ellos presentan. 
D.E 
9 ¿Las estrategias con las están 
trabajando les permiten llegar al 
objetivo? 
La estrategia de trabajo está enfocada en la integración de los adultos a la sociedad y la 
generación de nuevos aprendizajes para mejorar su calidad de vida. 
D.C 
10 ¿Creen que es importante para 
mejorar el trabajo que se creen 
nuevas estrategias de gestión? 
Si es importante generar nuevas estrategias, la cuales deberían estar enfocados en llegar a 





11 ¿De existir nuevas estrategias 
hacia dónde estarían 
enfocadas? 
- Integración activa del adulto mayor 
- Atención integral 
- En buscar más personal especializado a responder a las expectativas de los adultos 
mayores 
- Considero que deben tomar en cuenta lo saberes de ellos y tomarlos en cuenta de alguna 
manera. 
D.C 
12 ¿En cuánto tiempo consideras 
que podrían efectuarse las 
nuevas estrategias? 
En realidad, todas las estrategias tienen un proceso, una estructura que tiene que darse en 
un determinado tiempo, pero si se podrían empezar desde ya a tomar la iniciativa de las 
mismas. 
D.A 
13 ¿Creen que pueda existir algún 
obstáculo en la aplicación y 
logro de las nuevas estrategias? 
Una de las principales debilidades seria el tema de inversión, y a la vez tendrían que la 
población adulto mayor convertirse una prioridad al igual que las personas de la primera 
etapa de vida. 
D.A 
14 ¿Al existir un obstáculo 
mencionado, hacia donde 
orientarías tu trabajo? 
Realizar un trabajo en equipo para hacer llegar las expectativas que tenemos sobre la 







Anexo 07. Desarrollo de la Propuesta. 
VIII. PROPUESTA. 
I. Datos generales 
Nombre        : NEDAM (Nueva Era del Adulto Mayor) 
Organización: Municipalidad Distrital de Monsefù 
Lugar            : Provincia de Chiclayo, ciudad de Monsefù 
Autor             : Dafne Geraldine Zuñe Lluen 
II. Justificación 
Desde una justificación teórica el plan de propuesta se basa en que se 
necesitan realizar nuevas estrategias, planteadas por el propio servidor público, el 
cual conoce las definiciones del programa y los indicadores y metas a cumplir. 
Asimismo, se justifica de manera jurídica a través del artículo 2 de la 
Constitución Política, que menciona que el Estado, fue creado para ordenar y servir 
a la sociedad y que como uno de sus fines principales direccionado al desarrollo de 
la sociedad en todos sus ámbitos. A su vez en el artículo 2 de la ley 27658, que 
menciona que es fundamental la obtención de mayores niveles de eficiencia del 
aparato estatal, de manera que se logre una mejor atención a la ciudadanía, 
priorizando y optimizando el uso de los recursos públicos. 
Justificación social; se justifica en el impacto que irá creando el plan de 
propuesta basada en los grandes cambios que estarán direccionados en responder 
a las nuevas demandas de nuestra sociedad. 
III. Fundamentos Teóricos 
Gestión Operativa: refieren que esa gestión está enfocada en responder 
adecuadamente a los diversos problemas que existen en la institución u 
organización, tomando en cuenta las expectativas para crear nuevas estrategias 
que permitan cambios de manera continua hasta lograr la optimización, es decir 
podemos dar solución ya aplicada a un problema parecido. (Lazzati,2016). 
Calidad de servicio: es el proceso, en el que se brinda la mejor atención posible al 
cliente, para lograr una perspectiva de satisfacción, y que es de suma importancia, 
porque significaría que se han logrado reducir o eliminar los problemas del proceso 





Estrategias para el Programa Adulto Mayor De La Municipalidad Distrital De 
Monsefú 
Estas estrategias están reforzadas por la ley 30490, ley del adulto mayor, en la cual 
detallaremos a continuación: 
 Focalización de la población adulto mayor: basada en el artículo 13.4 
Diagnostico Situacional Los Gobiernos Locales elaboran el diagnóstico 
situacional de la población adulta mayor de su jurisdicción, el cual sirve de 
base para determinar los servicios y actividades a ser articulados por el 
CIAM, así como para la aprobación del plan de acción a ser implementado 
 Trabajo Multidisciplinario: basada en los artículos 
 13.3 Coordinación para el desarrollo de actividades del CIAM Los 
 gobiernos locales  para la implementación de los Centro Integral de 
 Atención al Adulto Mayor – CIAM  articulan y/o coordina con las 
 siguientes instituciones: 
 Artículo 36.- Atención en salud Las personas adultas mayores son 
 sujetos prioritarios  de la atención integral de salud a través de las 
 acciones de promoción de la salud,  prevención de riesgos y daños, 
 recuperación y rehabilitación. 
 Trabajo de Integración Social: basada en la ley  
Artículo 15° Círculos del Adulto Mayor (CIRAM) Son agrupaciones u 
organizaciones voluntarias de personas adultas mayores que participan de 
manera activa para la promoción de la salud, la prevención de los riesgos y 
daños a la salud, así como actividades de carácter educativo, recreativo, 














Establecer nuevas estrategias que se adapten a las expectativas y 
necesidades de los usuarios del programa adulto mayor de la 
Municipalidad Distrital de Monsefú. 
 
Objetivos Específicos 
 Crear estrategias que permitan generar la mejora de la calidad del 
programa Adulto Mayor de la Municipalidad Distrital de Monsefú 
 Establecer estrategias que se enfoquen en las expectativas del 
usuario  
 Instaurar estrategias que respondan a las necesidades del programa 
adulto mayor. 
V. Principios 
Con la intención de que la realización del procedimiento del trabajo de 
investigación, se realice acorde a la ética, se tomó en cuenta los siguientes 
principios:  
 Integridad de cada evaluado, tomando en cuenta tres aspectos 
fundamentales durante el desarrollo de la investigación, como son la 
confidencialidad, voluntariedad, respeto a la autoría, justicia y 
originalidad. 
  La confidencialidad se verá reflejada en la codificación del 
instrumento, ya que los códigos establecidos, solo serán conocidos 
por el evaluado y el investigador. 
  Voluntariedad se dará a través de la disposición del servidor para 
brindar la información. 
  respeto a la autoría, a través de las citas de autores, complementada 
con la justicia que refleja la verdad y otorgando el mérito a la 
información a quien merece. 






PRIMERA ESTRATEGIA: FOCALIZACIÒN DE LA POBLACIÒN ADULTO MAYOR 








actual de la 
población 
adulto mayor de 
la jurisdicción, 




1. Convocar a personas representativas de cada sector, 
basándonos en centro de la ciudad, caseríos, zonas 




















2. Se procede a formar grupos de trabajo conformados 
por personas de los distintos grupos ya mencionados 
y sumado los servidos pùblicos de la municipalidad 
Distrital de Monsefù. 
3. Construir un cuestionario que permita recopilar 
información basadas en las distintas necesidades de la 
población, así como para determinar cuánto porcentaje 
de nuestra población recibe algún beneficio de los dos 
programas para adulto mayor establecidos por el 
Estado. 
Este cuestionario debe ser elaborado por juicio de 
expertos, que este caso sería los encargos del CIAM 
de la Municipalidad. 
4. Elaborar una ruta de trabajo, que servirá como guía 
para todas las personas que estarán en el desarrollo 
del trabajo. Un punto clave para el desarrollo de las 
rutas, será la presencian de las personas 
representativas del sector, porque son quienes tienen 
más conocimientos de estos lugares. 
5. Se debe brindar una capacitación por parte de los 
expertos que realizaron el cuestionario dirigida a todas 
las personas que participaran, para aclarar dudas y 
dirección el trabajo a realizar y evitar obstáculos que 




6. Establecer los grupos de trabajo , los cuales tendrán 
que están conformados por los representante de cada 
ser, así como personal del área de la Municipalidad. 
7. Empezar con el trabajo de recolección de información 
e nuestra población adulto mayor. 
8. Una vez obtenida la información se tiene organizar 
basándonos en los siguientes indicadores: 
- Adultos mayores abandonados 
- Adultos mayores con alguna discapacidad 
- Adultos mayores que tienen pensión 65 
- Adultos mayores que pertenecen al CIAM. 
- Adultos mayores pobres y en extrema pobreza. 
- Entre otros puntos propuestos por expertos. 
9. Se realizarán gráficos para analizar de manera más 
detallada las características de la población adulto 
mayor.  
10. La data del CIAM, será actualizada con datos 
relevantes, basadas en la situación actual de cada 
mayor. A su vez esta data quedará bajo 
responsabilidad del área de ULE, así como del área de  










SEGUNDA ESTRATEGIA: TRABAJO MULTIDISCIPLINARIO 


















1. Gestionar el apoyo de entidades que tengan dentro de 
su plan de trabajo la población de adulto mayor. 
 
- Profesionales 
del centro de 
Salud. 
- Profesionales 


















2. Realizar un consolidado de la información de cada 
entidad y de las estrategias que están utilizando para 
cumplir con los objetivos planteados en su programas. 
3. Establecer propuestas de trabajo donde las entendidas 
en cuentan asuman la responsabilidad de un solo 
trabajo ,a través de las distintas atenciones que brinda 
desde el sector al que pertenecen. 
4. La municipalidad y el centro de salud al tener al tener un 
programa igual como es el CIAM, tendrían que trabajarlo 
de la mano, para generar un beneficio más óptimo, 
partiendo desde la promoción y prevención de 
enfermedades que es a donde se enfoca el centro de 
salud, hasta un trabajo de inclusión social que es a 
donde se enfoca la Municipalidad. 
5. Al tener la Municipalidad la una data actualizada, podría 
apoyar al centro de salud a focalizar aquellos adultos 
mayores que aún no cuentan con un SIS, para así poder 
ir fortaleciendo el derecho de recibir una buena atención 
primaria. 
6. Realizar sus talleres productivos en equipo, logrando 
establecer de un trabajo multidisciplinario con el apoyo 
de especialistas como: 
- Psicólogos (tamizajes y atención psicológica) 
- Nutricionistas (alimentación saludable) 
- Enfermeras (control de presión) 
- Biólogo (control de glucosa, triglicéridos y análisis de 




- Médico General (atención de distintos casos) 
7. Teniendo en cuenta que en esta etapa de vida las 
enfermedades de salud mental son más comunes, se 
puede trabajar con el centro comunitario de salud 
mental, el cual no solo brinda talleres de prevención, 
sino también realiza una atenciones de manera 
continua. 
8. A su vez, se puede promover una sub-estrategia basado 
en el trabajo interdisciplinario, contando con nuevo 





Todo esto permitirá tener un mayor control y una atención 
más completa, que ayudará a direccionar el trabajo 













TERCERA ESTRATEGIA: TRABAJO  DE INTEGRACIÒN SOCIAL 







de la población 








1. Hacer un análisis del padrón actualizado de cuál fue el 
trabajo realizado por cada adulto mayor, agrupándolos 

















Distrital de  
Monsefù 
 
2. Una vez segmentando la población podeos ir 
direccionando actividades relacionadas con la 
experiencia de cada adulto mayor. 
3. Estas actividades se puede empezar hacer entre la 
misma población, transmitiendo entre ellos las 
enseñanzas aprendidas, un claro ejemplo es que un 
porcentaje de la población cuenta con analfabetismo y 
a su en la población contamos con maestros que tienen 
la capacidad y la iniciativa de querer seguir formando 
personas, sin embargo el Estado ya no les permite. 
4. Luego podemos realizar un cronograma que permita 
establecer un trabajo ordenado de las actividades que 
van a ir realizando enfocados a sus realidad. 
5. Este trabajo ira promoviendo la activación de los 
procesos cognitivos, por ello se recomienda que se 
haga una evaluación orientada a ello antes , durante y 
después de la activación de la estrategia. 
6. Esta estrategia puede realizarse hasta de manera 
multidisciplinaria, pues sabemos que existen otras 
entidades que no cuentan con especialista para brindar 
servicios, un claro ejemplo los albergues. 
Por parte del adulto ayudaríamos a la reactivación de 
sus procesos cognitivos y su participación y en los niños 





7. Asimismo esta estrategia al irse perfeccionando,  podría 
ser utilizada para generar un recursos económico, pues 
podrían realizar campañas de aprendizaje donde los 
adultos mayores, transmitan las distintas habilidades 
con las que cuentan y las personas podrían 
agradecerles con un apoyo con lo enseñado. 
8. Esta estrategia puede ser adaptada en la actualidad, 
utilizando parte tecnológica para hacer llegar la 
sabiduría de cada adulto mayor a la sociedad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
